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Resumen 


En términos generales, los centros de llamadas son un sector dinámico de la economía 
mundial y representan una fuente de empleo en todo el mundo. Componen el segundo 
canal directo más usado en las telecomunicaciones, la comunicación con los clientes 
se realiza principalmente a través del teléfono; sin embargo, en la actualidad la 
tecnología ofrece múltiples canales de comunicación adicionales al teléfono entre 
ellos: correo tradicional, e-mail, web, Chat, SMS, etc., lo cual agiliza y facilita la 


relación de una organización con sus clientes. 


Telefónica del Perú S.A.A. externaliza el proceso de servicio al cliente mediante 
Atento, especialistas en gestionar las relaciones de una compañía o institución con sus 


clientes a través de un Contact center. 


Dado que la atención de llamadas representa en sí un servicio, es imprescindible 
evaluar los procesos que lo componen determinando la eficiencia de sus actividades y 


las causas de demoras que incurre el incumplimiento con el cliente. 


Por todo ello, el presente artículo pretende demostrar y resaltar la importancia de la 
gestión dentro de un centro de atención de llamadas, tomando en consideración que el 
proceso de post venta influye directamente en los ingresos de operación y costos. Para 
ello se elaboró una propuesta de mejora planteando el uso de la metodología Toyota 
Business Practice y mostrar los beneficios que conlleva, tanto productivos como 
financieros, junto a recomendaciones para aumentar los niveles de respuesta en un 


mercado competitivo. 
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Capítulo 1 


Marco Teórico 


MARCO TEÓRICO 


En los últimos aňos, en el Perú, se ha observado un crecimiento robusto para las 
empresas de telecomunicaciones, las cuales reafirmaron su interés por el país. De 
acuerdo al Organismo Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones 
(Osiptel), las inversiones de las firmas del sector totalizaron unos US$964 millones en 
2012, un 10% más que en 2011. Aproximadamente US$ 626 millones (65% del total) 
se destinaron a infraestructura en redes móviles, mientras que los recursos para las 
redes de telefonía fija totalizaron US$ 338 millones (35% del total). Osiptel proyecta 
que en 2013 la inversión en telecomunicaciones 


superará los US$1.000 millones. [1] 


MA movistar 
En los últimos meses, el rubro se ha 


| Call Center 


caracterizado por la presencia de nuevos Negocios 
competidores, rasgo que, según el regulador, РҮ 
impulsará en los siguientes años las inversiones 


y la penetración de los servicios. [2] 





Este factor origina que las empresas nacionales 

e internacionales estén tomando medidas necesarias para poder incrementar el nivel 
de competitividad de los productos o servicios ofrecidos mediante la mejora en los 
procesos. Por ende, la mejorar constante mejora, ya sea en el ámbito interno de la 
compañía como en el producto o servicio que esta brinda, para poder así sobrepasar 


las expectativas del cliente y sobre todo mejorar la calidad. 


El presente estudio busca proponer una mejora en el proceso de atención post venta a 


los clientes negocios de una empresa de telecomunicaciones; con la finalidad de hacer 


frente a la coyuntura económica cuando el incremento de la cantidad de Ilamadas en 


este rubro implica gue las empresas se vuelvan más competitivas. 


En el presente capítulo de este estudio se verá temas gue servirán como fundamento 


teórico para desarrollar la propuesta de mejora. 


El primer contenido va dirigido al entendimiento del proceso de atención de un 
Contact Center para los clientes negocios en una empresa de Telecomunicaciones 
frente a la competencia. Más adelante se expondrán aspectos teóricos de la filosofía 
Toyota Business Practice, gestión por procesos, Kaizen, 5” s, mapeo de la cadena de 


valor, etc. 


Servicio de atención de un Contact Center 


Los centros de llamadas son un sector dinámico de la economía mundial y representan 
una fuente de empleo en todo el mundo. En este artículo se muestran las 
características del proceso de trabajo, las tendencias expansivas de las empresas tele 
mercadol, la concentración del empleo en los jóvenes, así como la debilidad de las 


relaciones laborales en la industria. [3] 


La estructura del capitalismo postindustrial contemporáneo constituye el marco del 
crecimiento de la industria de centros de llamadas. Esa estructura se caracteriza por: la 
necesidad de la gestión de los flujos de información y comunicación de manera 
efectiva dentro de las empresas y organizaciones; la ola de innovación notable en los 


sectores de la tecnología digital y el desempleo estructural entre los jóvenes. 


En el contexto de una economía terciaria en expansión, los Contact center se 
convierten en un modelo para la gestión del trabajo y la creación de puestos de trabajo 


en el siglo XXI. [4] 


Un Call/Contact center o centro de llamadas es un centro dotado de un avanzado 


conjunto de sistemas informáticos y telecomunicaciones, en donde trabaja un 


' Especialistas en Contact Center 


conjunto de personas cuya función es gestionar de forma unificada y profesional las 


relaciones de una empresa o institución con sus clientes o usuarios. 


Proceso de atención en un Contact center 


En un Contact center la comunicación con los clientes se realiza principalmente a 
través del teléfono. Pero en la actualidad la tecnología ofrece múltiples posibles 
canales de comunicación adicionales al teléfono: correo tradicional, e-mail, web, 
Chat, SMS, etc., lo cual agiliza y facilita la relación de una organización con sus 
clientes. 

Telefónica del Perú S.A.A. externaliza el proceso de atención a los clientes mediante 
Atento, especialistas en gestionar las relaciones de una compañía o institución con sus 
clientes a través de un Contact center. Se dispone de personal experimentado en la 
gestión de servicios de atención al cliente. Asimismo, aporta a sus clientes el know 


how necesario para gestionar óptimamente la cartera de clientes. [5] 


Atento ofrece a empresas e instituciones una amplia gama de servicios de Contact 
Center, que se centran en la recepción y emisión de llamadas en su nombre. Cabe 
destacar como ejemplos más representativos los siguientes servicios: recepción de 
llamadas, atención de quejas y sugerencias, recepción de pedidos, realización de 
encuestas de satisfacción, concertación telefónica de citas, emisión de llamadas de 


cortesía, actualización de bases de datos, información sobre eventos y actividades, etc. 


[6] 


El objetivo es gestionar de una manera profesional y centralizada todas las 
comunicaciones entre la empresa y sus clentes. Con tal fin se ofrece un servicio 
personalizado, bajo criterios de excelencia en la atención al cliente, y a un coste muy 
inferior al que incurrirían los clientes en el caso de llevarlo a cabo con sus propios 


recursos. 


El flujo del proceso de atención al cliente en una empresa de telecomunicaciones se 


muestra en el gráfico 1. 
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Gráfico 1: Proceso de Atención al Cliente 


Proceso de Atención al Cliente 
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Mapa de procesos 


Fuente: Elaboración Propia 


A continuación se detalla una breve describir del mapa de procesos en el área post 


venta para clientes negocios: 


Indicar requerimientos o Consultas 


Se refiere al detalle de la llamada indicada por el cliente al contact center, pudiendo 
referirse a consultas, solicitudes o reclamos concernientes a los servicios de telefonía 


fija o móvil. [7] 


Evaluar los requerimientos del cliente 


En esta etapa, de acuerdo al detalle de la llamada brindada por el cliente, el asesor del 
contact center procederá a realizar los filtros necesarios para identificar el tipo de caso 
que se presenta (confirmar si es contacto o usuario autorizado, etc.) cuando estos 
estén validados se procederá a evaluar y verificar los requerimientos y proseguir con 


el proceso de atención para dar solución a la consulta. 
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Identificar el tipo de necesidad 


Después de que se ha corroborado que el cliente cumple con los requisitos que 
señalan los procesos de atención, se escucha la solicitud del cliente para identificar la 


necesidad de este, por ejemplo: Consultas, solicitudes, Quiebre”, reclamos, etc. 


Identificar el proceso comercial 


En esta sección, luego que el asesor identifique el tipo de llamada del cliente y se 
entiende la necesidad del cliente se procede a identificar el proceso comercial 
mediante el uso de las herramientas a fin de derivar el caso al área responsable de 


atender la solicitud del caso (Facturación, averías, cobro, etc.). 


Registro del caso en los aplicativos y áreas responsables 


Para la atención del caso, se debe registrar en los aplicativos y derivar a las áreas 
responsables de la atención a la solicitud, se registra en los diversos aplicativos a fin 
de mantener un registro y orden del ingreso de los casos y así establecer un orden y 
cumplir con el tiempo de atención acordado entre la empresa de telecomunicaciones y 


el organismo regulador. 


Identificar el tipo de caso de cierre 


Identificar el tipo de caso consiste en, identificar el tipo de caso de cierre, es decir 


identificar si es un caso atendido en llamada o un caso nuevo. 


Verificar el estado del caso y coordinar con áreas responsables 


Cuando el asesor identifica el caso como Quiebre, se verifica el estado del caso en los 
aplicativos y la respuesta de las áreas responsables. De confirmar que no se ha 
atendido el caso se eleva a los coordinadores (trabajadores de la empresa de 
telecomunicaciones, que atienden los casos correspondientes al proceso comercial) a 


fin de lograr una pronta atención. 


Brindar información al cliente 


Cuando se confirme el estado y la situación del caso, se le informa al cliente el estado 


de su consulta y los plazos de atención para la solución de su llamada. 


2 > 
Promesa no cumplida 
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Realizar seguimiento de los casos 
En el registro de los quiebres se registra en un aplicativo, CRM, el cual proporciona la 
base de datos con los casos ingresados en el día con la finalidad de realizar 


seguimiento a los casos y asegurar la solución lo antes posible. 


Elevar casos a los coordinadores 
Los casos quebrados son elevados a los coordinadores, quienes realizan seguimiento a 


los casos para ello se contactan con los responsables de las áreas internas con el 


propósito de conseguir atención lo antes posible. 


De acuerdo a lo descrito en líneas previas se puede inferir que la relación de procesos 
puede constituir una guía para la evaluación de la atención al cliente. Las operaciones 


que comprenden el proceso de atención al cliente se detallan a continuación: 


Gráfico 2: Desglose de actividades 


Iniciar el contacto 
del cliente 


Obtener 
información del 
cliente 


Satisfacer la 
inquietud y 
necesidad del 
cliente 


Cerrar o Derivar el 
caso 





Fuente: Elaboración Propia 
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1. Etapa I: Iniciar el contacto 


Entender el grado de atención de la llamada de un cliente 


Saludar de manera cortés y ser proactivo 


Personalizar el contacto 


Orientarse a los resultados del motivo de llamada 


Preguntar y utilizar un tono de voz amable 


2. Fase Il: Obtener Información 


Escuchar activamente 

Tener un sentimiento de empatía con el cliente 
Preguntar de manera no automática 

Reforzar los procedimientos y mencionar los SLA? 


Orientación al cliente 


3. Fase Ill: Satisfacer la necesidad 


Identificar la necesidad 


Enfoque a la satisfacción 


Centrarse en lograr solución al problema 


Conseguir comprenderse amablemente 


Dedicar el tiempo necesario, considerando los tiempos definidos hacia el 


asesor y cliente. 


Etapa IV: Cerrar o derivar el caso: 


Asegurar que finalizar el caso 


> Service Level Agreement 
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- Asegurar el ingreso de la información a todos los requerimientos en los 


sistemas 


Asegurar que la necesidad ha sido resuelta (o está encaminada) [8] 
Herramientas de Mejora 


Mejora Continua 


La mejora continua es una herramienta de mejora para empresas dedicadas 
producción O servicios, ya que permite el crecimiento y optimización de factores 
importantes de la empresa que mejoran el rendimiento en forma significativa. Una vez 
que la mejora continua determina las variables de mayor impacto al proceso y servicio 
se les debe dar seguimiento en forma constante y se establece un plan para ir 
mejorando poco a pocos las variables detectadas. La mejora continua es una 
herramienta recomendada debido a su flexibilidad para ser adoptada por personas de 


todos los niveles de la empresa mediante metodologías como kaizen. 


Un Contact center recibe aproximadamente 200,000 llamadas al mes de sus clientes. 
Estas llamadas simbolizan la atención post-venta para las empresas de 
telecomunicaciones y es la principal cara de comunicación de las empresas con sus 
clientes. Las empresas de telecomunicaciones prueban distintas herramientas y 
métodos para mejorar sus objetivos de nivel de servicio, atención y reducir los costos 
dentro de la gerencia. La prestación de servicios para las empresas se regula por una 
tasa de abandono de menos de 5%. La compañía se esfuerza por hacer de este objetivo 
sobre una base constante, para ello se desarrolla un enfoque de múltiples fases para 
que el contact center logré los objetivos, a continuación se describe las fases 


relevantes para determinar la capacidad en un proceso de atención al cliente. 


e Fase I-— Evaluación 


Se requiere una previa revisión de la información de todos los aspectos del negocio, 
necesaria para determinar la problemática y las propuestas para lograr los resultados 
trazados. Las áreas involucradas en el análisis de la evaluación incluyen la previsión 
del volumen, enfoque de la programación, procedimientos de llamada, control de la 


calidad, la formación y la gestión del conocimiento. 


e Fase Ill — Uso del proceso de mejora 
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Mejorar el tiempo de manejo de las llamadas. 
Definir los indicadores de calidad. 


Trabajar sin conexión para determinar el contenido del trabajo y la planificación para 


el diseño e implementación de procesamiento más eficaz 


e Fase Ill — Desarrollo de mejora 


Para mejorar la previsión y la planificación de los recursos dentro del Contact 
center. En su proceso de mejora actual, la variación de los volúmenes previstos para 


llamadas reales recibidas podría variar hasta en un 20%. 
En un análisis completo se puede determinar lo siguiente: 


- Revisión de los patrones de llamada con el fin de predecir con mayor precisión 


sus volúmenes de llamadas 


- Revisión del tiempo promedio de manejo para determinar la carga total de 


llamadas de cada período de tiempo 


- El análisis se completó en su contracción, el rendimiento de nivel de servicio, 


y la utilización del agente 


- Estado Futuro: El análisis completo es un requisito de los recursos actuales 
que pueden determinar las oportunidades de mejora. Esta es la base de los 
supervisores para determinar la capacidad y volúmenes de llamadas dentro de 


este entorno de alta variación. [15] 


Gestión por procesos 


La mejora efectiva requiere cambiar los fundamentos de los procesos del producto o 
servicio. Los expertos están de acuerdo: el cambio es difícil, perturbador, caro, y una 
de las principales causas de error de las empresas. Sin embargo, el factor clave de las 
empresas que asumen el cambio es: Liderazgo. Algunas organizaciones optan por 
mantener el liderazgo de servicio como una cuestión de política, pero el cambio es 
una rutina y busca competitividad en el mercado. Por ejemplo, cuando los 
competidores mejoran sus productos o servicios se incrementa su oferta y proporciona 


un mayor valor. 
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Este cambio presenta etapas. La primera: definición del proyecto, definir el alcance, 
los objetivos del proyecto y los objetivos específicos, miembros responsables y 
stakeholders, el calendario y los resultados finales. Asimismo, definir procesos de 
nivel superior, definir grupos de interés, inputs y outputs, y funciones generales, 
formación de un equipo altamente capacitado de los principales grupos de interés; 


crear un entendimiento común de los problemas y beneficios de los proyectos. 


Segundo: Analizar, esta etapa incluye: Análisis de la cadena de valor para determinar 
las actividades que producen valor, analizar las fuentes de variación del proceso, 
determinar los indicadores del proceso, analizar el flujo de valor comienza por definir 
el valor del producto o servicio en los ojos del cliente. El valor se define 
alternativamente como: Algo que el cliente está dispuesto a pagar por una actividad 


que satisfaga sus expectativas. 


La tercera etapa incluye proponer una o varias soluciones, cuantificar los beneficios 
de cada uno; alcanzar un consenso sobre la solución y poner en práctica. Definir y 
mitigar los modos de falla para el nuevo proceso / diseño; definir nuevas condiciones, 
la operativa / diseño, mejorar etapa involucra el despliegue de métodos para cerrar la 
brecha entre el estado del proceso actual y el estado deseado. Métodos implementados 
también deben ser verificados en esta etapa para garantizar que se logran los efectos 


deseados y pueden ser mantenidos. 


La cuarta etapa incluye el control y verificación, esta etapa incluye: estandarizar los 
nuevos elementos de diseño de procedimientos/productos, verificar continuamente los 
entregables del proyecto, documentar las lecciones aprendidas, cuando el proceso o 
sistema ha sido mejorado y controlar para que se mantengan las mejoras. Sin este 
paso crítico, los viejos hábitos regresarían y las ganancias se perderían rápidamente. 
Para ello, se debe estandarizar las nuevas metodologías a fin de sostener los métodos 


mejorados. 


Finalmente, no se debe olvidar la motivación a los empleados a fin de hacer un mejor 


trabajo. Existe una teoría en la que se describe una "jerarquía de necesidades”. 


La jerarquía de la organización tradicional es vista como una "cadena de mando”. En 
este sistema, se espera que los gerentes utilicen su autoridad para hacer el trabajo a 


través de control y mando. La acción se basa en el juicio del gerente. Este sistema 
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requiere efectivamente que los gerentes posean un conocimiento completo de la labor 


realizada por sus subordinados. [16] 


La gestión por procesos se basa en nuevos principios para la gestión de calidad, se 
hace referencia a cuatro principios que deben cumplir las organizaciones: Orientación 
al cliente, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para la gestión y mejora 
continua. Asimismo, explica las herramientas y técnicas de gestión de la calidad que 
pueden y deben ser usadas para la gestión en todas las áreas de la empresa que 


generen satisfacción al cliente, eficiencia, y competitividad. 


Se trata como las organizaciones dejan de lado la gestión cuando se encuentra 
externalizada o fuera de la vista, los responsables no se hacen cargo de su función o 
las funciones no están bien definidas. Por lo que cuando sucede un problema no saben 
quién es el responsable que debe asumir la responsabilidad y plantear la solución. Se 


busca mantener un control mediante indicadores, trabajo en equipo y liderazgo. [16] 


Kaizen 


Hoy en día, las empresas después de entender la evolución de los términos de gestión, 
calidad total, y las corrientes teóricas que las influyeron, buscan conocer la definición 


de Kaizen. 


La expresión Kaizen viene de las palabras japonesas “kai” y “zen” que en conjunto 
significan la acción del cambio y el mejoramiento continuo, gradual y ordenado. 
Adoptar el kaizen es asumir la cultura de mejoramiento continuo que se centra en la 
eliminación de los desperdicios y en los despilfarros de los sistemas productivos. Se 
trata de un reto continuo para mejorar los estándares, y la frase: un largo camino 
comienza con un pequeño paso, comprende el sentido del kaizen. Todo proceso de 
cambio debe comenzar con una decisión y debe ser progresivo en el tiempo, sin 


marcha atrás. [10] 


Kaizen señala con ahínco que las empresas deben entender el servicio al cliente como 
una condición prioritaria para lograr la prosperidad, considerando la experiencia de 
los trabajadores, asumiendo el liderazgo a través de la enseñanza, direccionando, 
planteando objetivos (DPO), y ejerciendo influencia en el pensamiento de la gestión 


de la organización. [11] 
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De este modo, se busca alinear los procesos de las oportunidades de mejora, hacer uso 
de la metodología DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Control), las cuales 
comprenden las principales fases de un proyecto de mejora de procesos. Cada fase 
consta de un conjunto de herramientas. DMAIC se ilustra en el contexto de Kaizen y 
equipos Lean. En la historia de la mejora de procesos, DMAIC es sólo uno de una 


variedad de metodologías propuestas. 


El equipo Lean es diferente al equipo Kaizen, ya que tiende a trabajar en los procesos 
físicos, observan el trabajo usando pocas herramientas simples para identificar e 
implementar mejoras, mientras que el proceso Lean es más parecido a los detectives 


en una misión. [12] 


Los continuos y acelerados cambios en materia tecnológica, la evolución en los 
hábitos de los consumidores y la implacable competencia a nivel global que cada día 
exige a las empresas mayor calidad en sus servicios y variedad a menor costo y 
tiempo de respuesta, requiere la aplicación de métodos que permitan hacer frente a los 


desafíos. 


Kaizen es un método para la gestión de la calidad total que destaca por su sencillez y 
sentido práctico, conocido también como un método de mejoramiento continuo que 
sobresale por ser aplicable a todo nivel, tanto en la vida social como en la vida 
personal y en el mundo de los negocios. En este último se caracteriza por desarrollar 
una cultura y dar participación a todos los trabajadores, desde la alta gerencia hasta 


los operarios. 


El Kaizen retoma las técnicas del Control de Calidad diseñadas por Deming, pero 
incorpora la idea de que nuestra forma de vida merece ser mejorada de manera 
constante. El mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar un día sin que 
se haya hecho alguna clase de mejoramiento, sea a nivel social, laboral o familiar. Se 
debe ser muy riguroso y encontrar la falla o problema y hacerse cargo de él. En su 
idea de mejoramiento continuo involucrar la gestión y el desarrollo de los procesos, 
enfatizando las necesidades de los clientes para reconocer y reducir los desperdicios y 
maximizar el tiempo operativo. Para el Kaizen, al igual que el Just in Time, el factor 


tiempo tiene un importancia estratégica. 


En Kaizen, el tiempo es un recurso estratégico dado que es uno de los recursos más 


escasos dentro de cualquier organización, a pesar de ello es uno de los que se 
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desperdician con mayor periodicidad. Ejerciendo control sobre este recurso se puede 
poner en marcha las tareas administrativas y otorgarles el grado de atención que 


merecen. 


En Kaizen se encuentran involucrados e interrelacionados métodos y herramientas 
tales como: Control Total de Calidad, Círculos de Calidad, Sistemas de Sugerencias, 
Automatización, Mantenimiento Productivo Total, Kanban, Mejoramiento de la 
Calidad, Just in Time, Cero Defectos, Actividades en Grupos Pequeños, Desarrollo de 
nuevos productos, Mejoramiento en la productividad, Cooperación Trabajadores- 


Administración y Disciplina en el lugar de trabajo, entre otros. [13] 


El éxito que el kaizen ha adquirido en la actividad empresarial deviene justamente de 
la incitación a mejorar los estándares, sean niveles de calidad, costes, productividad o 
tiempos de espera. La metodología del kaizen permite establecer estándares más altos 
y las empresas japonesas como Toyota, Hitachi o Sony fueron desde los años 80 un 


buen ejemplo del mejoramiento continuo de los estándares productivos. 


Producción Esbelta 


Actualmente conocida como manufactura esbelta o manufactura ágil. La metodología 
Lean es un conjunto de técnicas desarrolladas por la Compañía Toyota que sirven 
para mejorar y optimizar los procesos operativos de cualquier compañía industrial, 


independientemente de su tamaño. El objetivo es minimizar el desperdicio. 


Este conjunto de técnicas incluye el justo a tiempo; sin embargo, se comercializó con 
otro concepto, como el de minimizar inventarios, no obstante ese no es ese el 
objetivo, es una técnica de reducción de desperdicios, ya sea inventarios, tiempos, 


productos defectuosos, transporte, almacenajes, maquinaria y hasta personas. 


Otras herramientas que utiliza el Lean Manufacturing son el Kaizen (mejoramiento 
continuo) y el Poka Yoke (a prueba de fallos). Estas técnicas se están utilizando para 
la optimización las operaciones, no solo en empresas de producción sino también en 
empresas de servicios, a fin de obtener tiempos de reacción más cortos, mejor 
atención, servicio al cliente, mejor calidad y costos más bajos. Al disminuir los 


desperdicios, se logra lo siguiente: 


- Incremento de la productividad 
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- Reducción de costos mediante una eliminación a fondo de las ineficiencias. 
- Plena utilización de las capacidades de los operarios 

- Sistema Kanban 

- Distribución en masa versus distribución ágil. 


La forma más fácil para empezar en Six Sigma es con los métodos y herramientas de 
Lean. Muchas organizaciones piensan que Lean y Six Sigma sólo se aplican a temas 
de fabricación. No obstante, nada podría estar más lejos de la verdad; por ejemplo, los 
principales hospitales están usando los principios de Lean para acelerar el flujo de 
atención de pacientes. La atención sanitaria es claramente una empresa de servicios. 
Entonces, si los hospitales pueden hacerlo, las empresas de telecomunicaciones 


también pueden. 


En este capítulo, se reflexiona acerca del uso de esta filosofía para acelerar el flujo de 
atención a los clientes en una empresa de telecomunicaciones a fin de aprovechar la 
coyuntura y hacer frente a nuevas necesidades de los clientes actuales y potenciales 


que se incorporen a la cartera de la empresa. 


Lo que se busca es adoptar el concepto de la situación actual y no utilizar 
herramientas distintas como anotaciones de un block de notas Post it, por lo que six 
sigma puede nutrirse de estadísticas, gráficos y diagramas de los datos del 
rendimiento para conseguir el éxito que se necesita mediante el uso de un conjunto de 


herramientas de medición. 


Finalmente, la alta gerencia debe aprovechar su poder en los negocios. Y aprender el 
método de la resolución de problemas mediante DMAIC y conocer el proceso de 


resolución de problemas universales FISH. [9] 


Poka Joke 


Tradicionalmente la creencia en la industria ha sido que los errores son inevitables y 


que la inspección mejora la calidad. 


El poka yoke fue desarrollado por Shingeo Shingo hacia 1960. Poka - yoke es un 
término japonés que significa: Poka: “error no intencionado, equivocación” y Yoke: 


“evitar”; es decir, “evitar equivocaciones”. Shingo desencantado ante la posibilidad 
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de alcanzar “0" defectos al final del proceso, ideó este método basado en la 


realización de trabajos “a prueba de errores“. 


El objetivo del poka yoke es reducir o anular los defectos, para ello es importante 


comprender: 


Los defectos son generados por errores. 
Las inspecciones destapan los defectos. 


No tiene sentido analizar el producto final cuando el defecto se produce en el 


trabajo. 

Es en el proceso donde hay que eliminar el error. 

Los errores subsanados no se han de volver a repetir. 

La clave es encontrar los errores antes de que estos se conviertan en defectos. 


La causa de los defectos recae en los errores de los trabajadores y los defectos 


son el resultado de continuar con dichos errores. 


Por tanto, los errores al final del proceso se pueden corregir aplicando métodos que: 


Busquen la imposibilidad o la dificultad de que el operario pueda equivocarse 


en proceso. 


Que equivocándose sea tan evidente el defecto que tengamos tiempo para 


reaccionar y poder corregirlo. 


Diseño del Poka Joke 


El poka yoke puede diseñarse como: 


Función de control: Se diseña para impedir que el error ocurra. Es realmente 
efectivo ya que requiere de intervención inmediata. Parar la máquina o 


imposibilitar continuar el proceso. 


Función de Aviso: En éste caso el error puede llegar a producirse, pero el 
dispositivo reacciona cuando va a tener lugar para advertir al operario del riesgo. 
Principalmente son avisos acústicos o luminosos. Son menos efectivos que los de 


control. 
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Beneficios del Poka- Yoke: 


Los resultados de una buena aplicación de poka yoke son : 


e Calidad alta: Si ponemos los medios necesarios para evitar errores, nuestra calidad 


aumentará. 


e Disminución de re trabajos: Produciendo buena calidad no necesitamos repasar 


defectos, ahorrando tiempo y rentabilizando el producto que fabricamos. 


e Cliente satisfecho: Los clientes satisfechos son un cheque en blanco para el 


crecimiento de la empresa. 


Jidoka 


La aplicación del Jidoka se remonta al año 1900 por Taichi Ohno, en el mundo Lean 
Manufacturing significa “automatización con un toque humano”. Jidoka permite que 
el proceso tenga su propio autocontrol de calidad. Así, por ejemplo, si existe una 
anormalidad durante el proceso, este se detendrá ya sea automática o manualmente, 
impidiendo que las piezas defectuosas avancen en el proceso. Todo lo contrario a los 
sistemas tradicionales de calidad, en los cuales las piezas son inspeccionadas al final 
de su proceso productivo. Jidoka mejora la calidad en el proceso ya que solo se 


producirán piezas con cero defectos. 


Al ser usado en el sistema de producción de TOYOTA, Lean Manufacturing y el 
mantenimiento productivo total. En aquel entonces, se basaba en autorizar al operario 
de la máquina y si en algún caso ocurría un problema en la línea de flujo, el operario 
podía parar la línea de flujo. En última instancia las piezas defectuosas no pasarían a 
la siguiente estación. Este concepto minimizaría la producción de defectos de 
desperdicio, sobre producción y minimizar los desperdicios. También su enfoque es 
comprender las causas de los problemas y luego tomar medidas preventivas para 


reducirlos. En otras palabras, verificación de la calidad integrada al proceso. 


5 W”s and One H 

SW1H es un método en el que se realizan preguntas acerca de un proceso o un 
problema con la finalidad de lograr una mejora. Las 4 W (Who, what, where, when) y 
la H (How) son utilizados con la finalidad de comprender los detalles, analizar 


consecuencias y juicio del panorama actual para lograr el compromiso en la 
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organización. La última W (Why) es preguntada frecuentemente para profundizar y 


llegar a la esencia del problema. 


¿Por qué? 
El objetivo principal de la evaluación es determinar si los resultados generales o los 
cambios positivos que resulten de determinada actividad, programa o política se han 


logrado. 


Esta información puede ser importante para una serie de razones diferentes, 
incluyendo la medición del impacto, que justifican la inversión de recursos, o en vías 


de desarrollo y la mejora de las actividades en el futuro. 


Esta sección le da un poco de información y gularan sobre lo que debe considerar 


cuando se piensa acerca de la evaluación. 


¿Qué? 
Diferentes elementos tienen un impacto en el éxito de una actividad / evento; la 
atmósfera y la dinámica del grupo, las metas y los objetivos, la forma en que el tema 


se trata, los diferentes métodos que se introducen, el alojamiento, etc. 


A continuación se presentan algunos puntos a considerar al planear su evaluación. 


Se define "objetivo" como una meta o un propósito a largo plazo (es decir, la razón 
por la que estamos entregando la actividad / evento) y un "objetivo" como un 
comportamiento observable medible (es decir, lo que tenemos que hacer para llegar a 


nuestro objetivo). 


Es beneficioso en el proceso de evaluación para establecer sus metas y objetivos 
desde el principio, y el uso de éstas como base para los resultados que la actividad se 


evalúa en contra. 


En este punto se consideran las respuestas a las siguientes preguntas: ¿Hasta qué 
punto el aprendizaje tiene lugar y lo que hicieron los participantes para aprender? 


¿Cómo afecta su trabajo y que se llevó a cabo como resultado de la actividad? ¿Qué 
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métodos eran productivas y que no eran tan productivos? ¿Qué cambiaría en cursos 


futuros? 


Es importante considerar cuando se piensa en la evaluación de los resultados del 
aprendizaje, y estos también se relacionan por sus fines, objetivos y los resultados 


generales que usted espera alcanzar. 


Se considera las respuestas a las siguientes preguntas: ¿Cómo los participantes 
encuentran las modalidades prácticas de la actividad? ¿Hubo recursos adecuados y 


cómo se utilizaron estos? 


Esta información es una importante adición a la evaluación de los resultados y se 
puede utilizar para determinar si la organización de la actividad, o su ubicación tuvo 


éxito y apropiado. 


Más para los organizadores de la actividad, la evaluación de esta área le permite 
evaluar lo que funcionó bien entre los accionistas / socios, lo que no hizo, y lo que 
cada persona / organización que fue capaz de llevar a la organización y prestación de 


la actividad. 


¡ Quién? 
Información de la evaluación puede ser utilizada por un número de diferentes 


personas y organizaciones (stakeholders) implicados en una actividad determinada en 


un número de maneras diferentes. La información de la evaluación se utiliza: 
Para medir el impacto y los resultados del evento / actividad 

Para ayudar a desarrollar y mejorar la calidad de futuros eventos / actividades 
Para justificar la inversión de recursos en el curso 

Brindar a los participantes un ejemplo de la evaluación en la acción 


Por lo tanto, es importante que cualquier evaluación recopile los datos que se 
requiere, con información creíble y útil para cada uno de los actores involucrados en 


la actividad. 
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¿Cuándo? 

La evaluación es un proceso continuo que debe ser incorporado en la totalidad del 
ciclo de vida de cualquier actividad: la planificación, entrega y después de la actividad 
misma. Hay algunos puntos específicos a lo largo del ciclo de vida de una actividad 


donde es importante tener en cuenta la evaluación. 


Evaluación Pre-actividad - las etapas de planificación de la evaluación en las que se 


acordaron metas y objetivos y un plan de evaluación desarrolladas. 


La evaluación continua - esto podría ser en forma de una evaluación a mitad de la 
actividad o grupos de reflexión que permitan la adaptación de la actividad de acuerdo 


con las necesidades y el progreso de los participantes contra los fines y objetivos. 


Fin de la evaluación de la actividad - esto se puede utilizar para medir las 
percepciones de los participantes sobre la actividad una vez que ha terminado - por 


ejemplo: los resultados del aprendizaje, los aspectos prácticos y logísticos. 


La evaluación de seguimiento - esto se lleva a cabo después de una actividad y se 
puede utilizar para medir el impacto a largo plazo y el aprendizaje a nivel personal y 


profesional, y cómo se ha utilizado este aprendizaje. 


Gráfico 3: Interrelación entre S5W1H 
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Fuente: Elaboración Propia 
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5$ 


La metodología 5S tiene como finalidad mejorar de manera continua las condiciones 
de una organización, orden y limpieza. Implementar esta metodología en un área de 
una empresa consigue aumentar la eficacia de la empresa eliminando despilfarros, las 
condiciones de seguridad y comodidad y se potencia el trabajo en equipo y la 


motivación. Los aspectos generales y planificación de la implantación de las 55. 
- 18: Separar innecesarios. 

- 28: Situar necesarios. 

- 38: Suprimir suciedad. 

- 4S: Señalizar anomalías. 

- 5S: Seguir mejorando. 


Toyota Business Practice 


Hoy en día, miembros de Toyota de diversas culturas trabajan en todo el mundo bajo 
el principio Toyota Way, que subyace el enfoque y producción del sistema de Toyota. 
Toyota Way expresa los valores y las acciones que se comparte y que todos los 
miembros de Toyota deben aplicar en el desempeño de su trabajo. Los aspectos 


importantes considerados en la metodología: 
- El Cliente Primero 


Siempre piense y actúe en beneficio de los clientes, y ponga sus intereses por encima 
de todos los demás. Los procesos subsiguientes también son considerados nuestros 


clientes. 
- Confirme Siempre el Propósito de su Trabajo 


Cuestione siempre el propósito de su trabajo buscando su propia respuesta. No pierda 


de vista el objetivo y propósito generales cuando se concentra en una tarea específica. 
- Conciencia y Responsabilidad 


Sea consciente de que usted es el principal responsable de su propio trabajo. 


Reconozca la misión, valor y orgullo de su trabajo, y visualice su objetivo. 
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- © Visualización (MIERUKA) 


Promueva la visualización y aclare los problemas para que todos entiendan. La 


información debe ser compartida oportunamente para beneficio de todos. 


- Juicio Basado en Hechos 


Sin prejuicios O ideas preconcebidas, investigue todos los hechos: vaya y vea la 


situación tal como es. 


- Piense y Actúe con Perseverancia 


Piense con profundidad y comprométase a terminar una tarea con el convencimiento 


de no rendirse. 


- Acción Rápida y Oportuna 


Acomódese a las necesidades de los clientes y satisfágalas rápidamente. De ser 


necesario, utilice medidas temporales hasta que pueda implementar contramedidas. 


- Siga Cada Proceso con Sinceridad y Compromiso 


Comprométase a seguir el proceso sin tomar atajos. Escuche las opiniones de los 
demás con mente abierta. Tenga sentido de responsabilidad para con sus propias 


acciones. 


- Comunicación Exhaustiva 


Tenga una comunicación exhaustiva y sincera con los grupos de interés hasta que 


logren un entendimiento a profundidad. 


-  Involucre a Todos los Grupos de Interés 


Involucre a los miembros y socios relevantes pertinentes que incrementen el 


conocimiento y sabiduría y que maximicen la eficiencia y rendimiento del grupo. 


28 


Gráfico 4: Pasos en Toyota Business Practice 
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8 PASOS 





1 Examine el Punto de Ocurrencia y piense en posibles 
causas sin prejuicio alguno. 
2. Reúna los hechos a través del GENCHI GENBUTSU y 





З. Nunca se rinda. Si no logra los resultados esperados, 
intente otras medidas 
1. Evalůe los resultados y procesos y compártalos con 





не 
3. Comprenda las razones del éxito y del fracaso 





ste glaz ag los procesos exitosos como nuevos estándares 
2 Comparta el nuevo estándar (YOKOTEN) 
3. Comience la próxima ronda de KAIZEN 





Fuente: TBP 


La Práctica Empresarial Toyota es vino viejo en botellas nuevas. Cuenta con un 
cuerpo PDCA de la última década en la resolución de problemas. Últimamente 
muchas personas han encontrado la etiqueta A3 de resolución de problemas para una 


toma de restauración en PDCA. Los 8 pasos del Toyota Business Procesos son: 
- Aclarar el problema 
- Desglose del problema 


- Establecer un objetivo 
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- Analizar la causa raíz 

- Desarrollar contramedidas 

- Ver contramedidas 

- Evalúe tanto los resultados como proceso 
-  Estandarizar procesos exitosos 


Aquí es cómo este proceso se podría asignar a un documento con el propósito de la 


resolución de problemas, planificación de negocios o hacer una propuesta. 


Atención al cliente 


El tener a los empleados fuera de alcance respecto a su gestión no quiere decir que no 
se les debe considerar y controlar su gestión. Tampoco debe perderse de vista lo que 
está fuera de alcance. Sin embargo, ambos escenarios son comunes cuando se trata de 


la gestión de fuerza de trabajo virtual o externalizado. 


Este caso también involucra a aquellas personas que no se ven regularmente, pero 
todavía están haciendo grandes gestiones: empleados que trabajan principalmente 
desde casa, trabajadores independientes, trabajadores por contrato, y los proveedores 
de servicios externos (tales como consultores o formadores). Son una proporción cada 
vez mayor de la fuerza de trabajo, y los gerentes de hoy no pueden permitirse el lujo 


de ignorar las realidades de la gestión de los mismos. [17] 


La empresa puede convertirse en una mejor administradora si mira las cosas de 
manera diferente y se desafía a sí misma en formas nuevas. Para ello debe reflexionar 


las siguientes consideraciones: 
-  Centrarse en los resultados. 
- Buscar un espíritu emprendedor. 
- — Confiar en la gente. 
- Comunicar, comunicar, comunicar. 


- Ser inclusive. 
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- Utilizar la tecnología. 
- No confiar en las respuestas por e -mail. 


Actualmente, las organizaciones se enfrentan a cambios constantes debido a medidas 
que se toman para incrementar la competitividad y productividad de la empresa. Para 
las empresas todos los procesos están sujetos a cambios y movimientos constantes, 


por lo que cada cambio representa una mejora potencial. 


Las empresas deben asumir una postura sujeta al cambio, y promover una cultura para 
enfrentarse a los cambios. Asimismo, dar a entender la situación, si se encuentra en su 
mejor momento e iniciar el autoanálisis. Finalmente, el hacer uso de equipos para los 
proyectos que se desarrollen con los especialistas requeridos a fin de plantear 


alternativas que se traduzcan en rentabilidad. [18] 


Consideración del tiempo 


El tiempo es el único activo irrecuperable que es común a todas las empresas 
independientemente de su tamaño. Es el recurso más crítico y valioso de cualquier 
empresa, ya que cuando se utiliza, se gasta, y nunca más volverá a estar disponible. 
Muchos otros activos son recuperables y pueden utilizarse en algún propósito 
alternativo si su primer uso no resulta satisfactorio; pero con el tiempo no se puede 
hacer lo mismo. A pesar de que este recurso es extremadamente crítico y valioso, es 
uno de los activos que en la mayoría de las empresas se maneja con menor cuidado y 
ello puede ser así porque el tiempo no aparece en el balance o en los estados de 
resultados, dado que no es tangible y porque parece ser gratis. Pero el tiempo es un 


activo administrable y de esto toma nota el Kaizen. 


La utilización ineficiente del tiempo da como resultado el estancamiento. Los 
materiales, los productos, la información y los documentos permanecen en un lugar 
sin agregar valor alguno. En el trabajo de oficina, esto sucede cuando un documento o 
segmento de información permanece en un escritorio o dentro de un computador 
esperando una decisión o una firma. Todo estancamiento produce despilfarro. Los 
desperdicios conducen invariablemente a la pérdida de tiempo, por eso el lugar de 


trabajo debe estar siempre ordenado. 


El tiempo es un activo que con frecuencia se desprecia. S1 se dilapida pone en peligro 


el mejor de los planes; si se utiliza cuidadosamente hace que la administración sea 
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más efectiva y menos inquietante. El tiempo es irrecuperable. Al menos en teoría, 
siempre es posible obtener más dinero o contratar otra persona, pero el tiempo debe 
utilizarse con prudencia. Una vez que el tiempo se ha gastado, nadie tiene una 


segunda oportunidad para usarlo. 


Este problema es mucho más frecuente en el sector servicios. Mediante la eliminación 
de los ya mencionados cuellos de botella de tiempo que no agregan valor, el sector 
servicios debe tener la capacidad de lograr incrementos sustanciales, tanto en 
eficiencia como en satisfacción del cliente. Por cuanto no tiene costo alguno, la 
eliminación de la muda es una de las formas más fáciles que tiene la empresa para 
mejorar sus operaciones. Todo lo que tenemos que hacer es ir a los lugares de trabajo, 
observar lo que está sucediendo allí, reconocer el problema y emprender los pasos 
necesarios para su eliminación. El tiempo también puede ser administrado para darle 
un uso óptimo, en la misma forma que se maneja cualquiera de los activos tangibles 


de la organización. 


En síntesis, el método Kaizen debe contemplar una visión sistémica de la empresa que 
participe activamente en los procesos productivos, la planificación comercial y 
financiera. Esto implica apelar a diversas estrategias de ingeniería donde la gestión 
estadística y el uso de las herramientas informáticas permitan aumentar y dar 


flexibilidad a la capacidad productiva. [14] 


Indicadores de satisfacción al cliente 


La importancia que tiene el conocer el grado de satisfacción de los clientes se debe a 
que estos nos permiten conocer la percepción del cliente respecto a los productos o 
servicios de una organización, corroborar los resultados de las medidas tomadas por 


una organización y verificar el nivel de competitividad frente a la competencia. 


Es recomendable que los indicadores sean comparados con las mismas medidas 
tomadas en periodos anteriores a fin de conocer la percepción general de los clientes 


respecto a los servicios brindados. 


En caso de obtener resultados negativos se debe establecer una planificación en la que 
se debería analizar la causa de la insatisfacción para poder establecer medidas 


encaminadas al incremento de la satisfacción de los clientes. 


Ejemplo de indicadores: 
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- Nivel de satisfacción general medido de acuerdo a una escala. 
- Nivel de solución de acuerdo a una escala. 

- Servicio de atención al cliente 

- Nivel de atención 

- Nivel de servicio 

- Tiempo medio de atención 

- Calidad del servicio 


También, puede diferenciarse el nivel de satisfacción por productos O Servicios 


ofrecidos. [19] 

Pérdida o ganancia de nuevos clientes 

Tasa de retención: n° de clientes que repiten en relación al periodo anterior. 
Clientes perdidos: n° de clientes que no repiten en relación al periodo anterior. 


N° de recomendaciones o n° de clientes que provienen por recomendación de clientes 


anteriores, en relación al periodo anterior. 
Capacidad de respuesta 
Promedio de respuesta ante incidencias detectadas por clientes. 


Promedio de subsanación de incidencias (cierre de incidencias) reclamadas por 


chentes. 

Nivel de satisfacción en la relación calidad — precio del producto / servicio ofertado. 
Ingresos generados por cada cliente en relación al periodo anterior. 

Valor promedio de pedido por cliente en relación al periodo anterior. 

Calidad percibida, por ejemplo, en una escala de l a 10. 


Nivel de satisfacción con la Calidad del producto / servicio. 
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MARCO NORMATIVO 


A inicios de la década de los noventa, el Estado Peruano asignó la prestación de los 
servicios públicos de telecomunicaciones al sector privado reservándose para sí el rol 
de regulador del mercado y de supervisión del cumplimiento de las obligaciones 
asumidas por las empresas operadoras. En este contexto, el 12 de enero de 1994 se 
promulgó la Ley N* 26285, que estableció la desmonopolización progresiva de los 
servicios públicos de telecomunicaciones de telefonía fija local y portadores de larga 
distancia nacional e internacional, fijando un período de concurrencia limitada no 


mayor de cinco años. 


El 16 de mayo de 1994 el Estado Peruano y, de otro lado, la Compañía Peruana de 
Teléfonos S.A. y la Empresa Nacional de Telecomunicaciones del Perú S.A. —que 
posteriormente conformaron Telefónica del Perú S.A.A.-, suscribieron los contratos 
de concesión para la prestación de los servicios públicos de telecomunicaciones 
portador y telefónico local y de larga distancia nacional e internacional y, portador y 


telefónico local en las ciudades de Lima y Callao, respectivamente. 


Culminado el proceso de evaluación del estado del sector y de sus principales 
indicadores realizado por la Comisión, se aprobaron los Lineamientos de Política de 
Apertura del Mercado de las Telecomunicaciones mediante Decreto Supremo No. 
020-98-MTC del 5 de agosto de 1998. En estos lineamientos se establecieron metas 
de expansión, modernización, inversión y acceso universal a los servicios públicos de 
telecomunicaciones y pautas que gularían este proceso de apertura. De igual forma se 
identificaron políticas específicas referidas a tarifas, concesiones, interconexión, 
acceso final al portador de larga distancia, facturación, cobranza, fraude y acceso a la 
información del usuario, acceso universal, asignación de recursos escasos —espectro y 


numeración- y políticas sobre libre y leal competencia en telecomunicaciones. 


Posteriormente, mediante Decreto Supremo N* 021-98-MTC se modificaron los 
contratos de concesión suscritos con Telefónica del Perú S.A.A., estableciéndose la 
finalización anticipada del período de concurrencia limitada del servicio de telefonía 
fija local al 1% de agosto de 1998 y dándose inicio a la apertura del mercado de las 


telecomunicaciones en el Perú. 
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El modelo regulatorio adoptado en el Perú se ha ido definiendo con la aprobación de 
numerosos dispositivos legales emitidos luego de la culminación del período de 
concurrencia limitada. Así, el Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones 
ha sido modificado incorporándose disposiciones dirigidas a incentivar las inversiones 
y el desarrollo de las telecomunicaciones. Similarmente, OSIPTEL ha emitido normas 
sobre interconexión, condiciones de uso, acceso del usuario final al portador de larga 


distancia, tarifas, entre otros. 


En esta medida se citan los principales dispositivos legales que se han emitido con el 
fin de promover la competencia y la expansión de los servicios durante estos últimos 


tres años: 


1. Decreto Supremo que modifica el Texto Único Ordenado del Reglamento General 


de la Ley de Telecomunicaciones: 


Establece la interconexión de redes automática, adecua los plazos para la 
interconexión conforme a lo establecido en la Resolución 432 de la Comunidad 
Andina, uniformiza las obligaciones de pago por derecho de concesión para los 
distintos servicios públicos de telecomunicaciones, establece mecanismos en el 
otorgamiento de concesiones que aseguren el cumplimiento de obligaciones por parte 
de los concesionarios, incentiva el acceso de los operadores independientes al 
mercado, establece mecanismos que facilitan a los concesionarios del servicio 
telefónico en la modalidad de teléfonos públicos la comercialización de sus servicios, 
modifica el cálculo del canon a fin de incentivar el desarrollo de los servicios 
móviles, teniendo en cuenta que el incentivo de la penetración debe sustentarse en una 
rebaja del monto del canon, pero adicionado a un mecanismo de relación inversa que 
premie la mayor penetración y reconoce la libertad de los usuarios para decidir entre 
recurrir a los operadores del mercado o establecer una red privada para satisfacer sus 


propias necesidades de comunicación. 


2. Decreto Supremo que modifica los Lineamientos de Política de Apertura del 


Mercado de Telecomunicaciones 


Establece el plazo para efectuar la revisión periódica de los cargos de interconexión 


tope y establecer precisiones sobre la participación en concursos públicos. 
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3. Decreto Supremo gue modifica el Texto Único Ordenado del Reglamento General 


de la Ley de Telecomunicaciones. 


Permite el uso de las bandas de 5150 - 5250 y 5250 - 5350 MHz, exentas del permiso 
para la instalación, operación y asignación de espectro radioeléctrico, y del pago del 
canon, se da un tratamiento temporal para el pago del canon a fin de incentivar el 


desarrollo de los servicios públicos y móviles. 


4. Resolución Ministerial en la que se dispone la realización del concurso público que 
permita el ingreso de un nuevo operador de los servicios públicos móviles, al cual se 


asignará la banda D: (1865-1870 MHz/19453-1950 MHz) y banda E: (1882,5-1895 


MHz/1962,5-1975MHz), estando a la fecha en proceso la realización del citado 
concurso a cargo de la Agencia de Promoción de la Inversión Privada - 


PROINVERSION. 


5. Resolución Ministerial dispone la realización del concurso público que permita el 
ingreso de un operador en telefonía fija en la banda 3 400 — 3 600 MHz, al cual se 
asignará 25 + 23 MHz correspondiente a las bandas D1, D2, D3, D4, D5, H1, H2, H3, 
H4 y H5 y otorgará la concesión para la prestación del servicio público de telefonía 
fija local en la modalidad de abonados y teléfonos públicos y portador local en el área 
que comprende la Provincia de Lima y la Provincia Constitucional del Callao, estando 
a la fecha en proceso la realización del citado concurso a cargo de la Agencia de 


Promoción de la Inversión Privada —- PROINVERSION. [20] 


Gráfico 5: Eventos Clave en el sector de Telecomunicaciones del Perú 
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Ajuste trimestral de tarifas de los servicios de las canastas C, D y E prestados po 
Telefónica del Perú a partir del primero de setiembre del 2007. 

Resolución de Presidencia 129-2007-PD/OSIPTEL. 

Aprueban el Sistema de Telecomunicaciones еп Situaciones de Emergencia 
constituido por (1) nemáme de prevención, (1) linea 95 de actuación en 


gencia, (12) Imeamientos de actuación en las zonas afectadas y 

(тъ) шпа red especial de telecomunicaciones en situaciones de emergencia. 

Decreto Supremo 030-2007-MTC. 

OSIPTEL eligió a los siete miembros del Consejo de Usuarios para el periodo 

2007-2009, el cual iniciará funciones el 29 de setiembre. 

Designan veedores de las acciones de fiscalización que serán desarrolladas por la 

Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones, según Resolución 

Wiceministerial 483-2007-MTCO03. 

Resolución Viceministerial 491-2007-MTC/03. 

Se establece la canalización de la banda 2500-2692 MHz. 

Resolución Viceministerial 516-2007-MT 03. 

El MTC publica proyecto de decreto sapremo que aprueba el reglamento de la 
ё Structura en Telecomunicacioónes). 


Modifican la nota P67 del Plan Macional de Atribución de Frecuencias con el 
objetivo de que el Estado disponga de una porción de la banda 2.500-2.692 MHz, 
pára asignarla a un nuevo operador mediante concurso público. 

Resolución Ministerial 476-2007-MTC0A, 

OSIPTEL conforma la Comisión de Alto Nivel para que evalúe los sucesos 
ocurridos el 15 de agosto del 2007, para determinar las responsabilidades y el curso 


de acción por seguir. 
Resolución de Presidencia 123-2007-PD'OS1PTEL. 


Aprueban objetivos estratégicos de OSIPTEL para el periodo 2007-2011. Entre 
los objetivos, $e encuentran el fortalecimiento institucional, un mayor acercamiento 
al usuario, el posicionamiento de la institución como generadora de conocimiento е 
impulso y promoción del servicio universal y la calidad de las telecomunicaciones. 
Resolución de Presidencia 122-2007-PD'OSIPTEL. 

El MTC dispone que la Dirección General de Control y Supervisión de 
Comunicaciones realice acciones inmediatas para la ón de las 
empresas concesionarias de servicios públicos móviles y fijos. 

Resolución Wiceministerial 483-2007 MTC/5, 

se produce un movimiento sismico de 7,9 grados de intensidad en la escala de 
Richter que genera problemas en la prestación de los servicios públicos de 
telefonía fija y móvil Las redes de ambos servicios se saluraron. 

5e modifican las notas P65 y P68 del Plan Nacional de Atribución de 
Frecuencias con el objetivo de promover el uso eficiente del espectro radioeléctrico 
en áreas rurales y lugares de preferente interés social. 

Resolución Ministerial 454-2007 MT CHA, 
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11 de Telefónica del Perú 5. A. A. interpone recurso especial contra la Resolución de 
agosto Consejo Directivo 026-2007-COFOSIPTEL, que estableció cl cargo de 
interconexión tope por transporte conmutado de Larga Distancia Nacional- 
Resolución de Presidencia 112-2007-PDOS1PTEL. 
OSIPTEL fija el cargo de interconexión tope por enlaces de interconexión. 
Resolución de Presidencia 111-2007-PDO SIP TEL. 
Prolnversión se adjudicó la buena pro de las bandas B, D y E. Aménca Móvil 
Perú se adjudicó la buena pro de la banda B para la prestación del servicio público 
de telefonia móvil, y Nextel del Perú, las bandas D y E de 1.900 Mhz para el 
Servicio Público de Comunicaciones Personales (POS). 
Las empresas Rural Telecom v el Consorcio Trébol Informática е Itaca Perú se 
adjudicaron el programa “Banda ancha rural a nivel nacional”. El programa 
ofrecerá servicios de comunicaciones a 3.010 localidades rurales y beneficiará a dos 





Se publica el valor final del factor de productividad anual aplicable al periodo 
setiembre del 200'7-agosto del 2010. El valor asciende a 6,42% (equivale a una 
reducción irmestral de 1,65%) y se aplica a las canastas de servicios C, D y E. 
LES sejo Directivo 042-2007-COYOSIPTEL. 
El MTC otorga la concesión a los operadores locals Amitel Perú 
Telecomunicaciones e Ítaca Perú para prestar servicios de larga distancia v 
al Grupo Anci Data para prestar telefonía pública fija local todas cllas con 
vigencia de 70 años. 
Resoluciones Ministeriales 329, 330 v 331-2007 MTCM3- 
El MTC otorga la concesión a la operadora colombiana Internexa para prestar 
servicios de larga distancia en la modalidad de no conmutado con vigencia de 20 
Resolución Ministerial 325-2007 MTC+03. 
Aprueban el reglamento de la Lev 28774, que crea el Registro Nacional de 
penalmente a quienes alteren y comercialicen celulares de procedencia dudosa con 
pena privativa de libertad. 
Decreto Supremo 023-2007-MTC. 
OSIPTEL publica el proyecto de resolución mediante el cual se establecerán las 
tarifas tope por el servicio de alquiler de circuitos de larga distancia PURA 
provisto por Telefónica del Perú. para ser ofrecidas a las empresas concesionaria: 
de servicios públicos de telecomunicaciones. 
onsejo Directivo 036-2007-CIYO SIP TEL. 
El MIC otorgó a la empresa Nextel Servicios Integrados la concesión para 
prestar el servicio público de telefonia fija local en la modalidad de abonados y el 
servicio portador de larga distancia en la modalidad no coomutado, por un plazo de 
20 años en 13 departamentos del país. También recibió la concesión para la 
prestación del servicio portador de larga distanci 
por un plazo de 20 años en los mismos departamentos 
Resolución Ministerial 310-2007-41TC/03. 
MTC aprueba Texto Unico Ordenado del Reglamento General de la Ley de 





Telecomunicaciones. 
Decreto Supremo 020-2007-MTC. 
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inalámbricas reportó un crecimiento de 110%, entre los periodos encro-abril del 
2005 у шнын del 21917. Адатын, la айранга) ión de n- рага teléfonos 


anal de tarifas de илне Г DyE = 
Telefónica del Perú a partir del primero de junio del 2007. 
sejo Directivo 029-2007-COYOSIPTEL. 
según OSIPTEL, no existe competencia efectiva cn la prestación del transporte 
conmutado de LON, ya que Telefónica del Perú cs la única que posee infraestructura 
a nivel nacional, cuyas mstalaciones esenciales son requeridas por otros operadores 
para la provisión de sus servicios. Por ello, OSIPTEL considera que corresponde 
aplicar una regulación asimétrica y fija el valor del cargo de interconexión tope 
promedio ponderado por el transporte conmutado de larga distancia nacional 
po por Telefónica del Perú. 
: onsejo Directivo 026-2007-CIYOSIPTEL. 
se dictan disposiciones para facilitar la implementación posterior de la segunda 
etapa del Plan Técnico Fundamental de Numeración referente al servicio público 
móvil. Entre estas disposiciones se encuentran: (1) incrementar en un digito el 
número móvil en Lima y Callao, y en dos digitos en el resto del pais; y {ii} bos 
concesionarios deberán asignar números únicos a nivel nacional. 
Resolución Ministerial 281-2007-MTCw03. 
El presidente ejecutivo de OSIFPTEL nombra a Alejandro Jiménez Morales 
gerente general del organismo regulador. 
Resolución de Presidencia 071-2007-PIWOSIPTEL. 
se aprueban modificaciones a los Reglamentos Generales de los Organismos 
Reguladores. La norma establece que el presidente ejecutivo del consejo directivo 
tiene la facultad de aprobar o desaprobar el nombramiento o remoción del gerente 
general del organismo regulador. Esta facultad se encontraba en manos de los 
miembros del consejo directivo. Como consecuencia, tres miembros del Consejo 
Directivo de OSIPTEL presentan su renuncia. 
Decreto Supremo 046-2007-PCM. 
Publicación de la propuesta de OSIPTEL del factor de productividad aplicable al 
pe setembre del 2007- agosto del 2010. 
sejo Directivo 027-2007-CIOSIPTEL. 
Se promulga la Ley para la Expansión de la Infraestructura en 
Telecomunicaciones, cuvo objeto es establecer un régimen especial y temporal para 
la instalación y desarrollo de infracstructura para la prestación de servicios públicos 


Aprueban Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solución de 
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL. 

Resolución 001-2007 ALINfTRASU-OSI1PTEL 

OSIPTEL publica provecto de supresión de la regulación de fórmula de tarifas 
tope respecto a los servicios de llamadas LON y LDI establecidos en el contrat 
de concesión de Telefónica del Perú. 
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М1 ы тына la Eliminación de la 
ii di io cis 
de la Competencia. 
Resolución de Consejo Directivo 024-2007-C0'OSIPTEL. 
е жүзе pt pas o EPA měním m. CT 
públicos para la asignación de bandas E (800 MHz), D v E (1.800-1.900 MHz). 
Los concesionarios de servicios públicos móviles podrán participar en el concurso 
público para la adjudicación de estas bandas, siempre que la adjudicación ты 56 
realice en forma conjunta ni que la asignación total por concestonario supere los 60 
MHz. 
Decreto Supremo 014-2007-4MTC. 
se establecen las Reglas para la Eliminación de la Preselección por Defecto en el 
servicio de Larga Distancia y para la Promoción de la Competencia. 

LES nsejo Directivo 016-2007-CIOSI1PTEL. 
se micia el procedimiento de revisión de las tarifas tope para la selección de la 
empresa concesionaria del servicio portador de larga distancia en el marco del 
sistema de preselección. 
Resolución de Presidencia 047-2007-PDYOSIPTEL. 
OSIPTEL publica el proyecto de norma que regula las relacio entre el 
concesionario del servicio de telefonia fija en la modalidad de teléfonos públicos 
o de servicio público móvil, el comercializador minorista y el usuario. 

Consejo Directivo 015-2007-CIOSIiPTEL. 

Se promulga la Ley de Portabilidad Mumérica de Servicios Móviles que establece 


que entrará en vigencia el primero de enero del 2010. 


sc aprueba reglamento de la Ley 28%00, que otorga al FITEL la calidad de 

persona jurídica de derecho público. 

Decreto Supremo 010-2007- MTC. 

Se aprucba la relación de bandas de frecuencias Y localidades cuyas 

autorizaciones deberán otorgarse mediante concurso público. 

Resolución Directoral 0404-2007-MTC/ 17. 

Telefónica del Perú 5. A. A. remite a OSIPTEL su propuesta sobre ei factor de 
Jad aplic eriodo sciicmbre del 2007- aros 1: 

El MTC = el provecto de modificación de la Resolución Ministerial 859- 

¿2004-MTC/03, que obliga a las concesionarias de telefonía fija a instalar la 

señalización que permita iniciar la medición de la duración de la lamada. Se 

amplia el plazo para que las empresas concesionarias instalen la señalización de 

lincas en sus redes para mayo del 200% y se establecen las condiciones hasta la 


Modifican el Decreto Supremo 022-2008 MTC y el TUO del Reglamento 
General de la Ley de Telecomunicaciones en lo referente a la norma que regula la 
provisión de -m satelital para servicios de telecomunicaciomts. 


salizar concurso күтер dě k: раға seleccionar 
arán las frecuencias. 
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г Resolución Ministerial 004-2007-MTC/03. 
Ajuste trimestral de tarifas de los servicios de las canastas C, D y E prestados por 
Telefónica del Perú a partir del primero de marzo del 2007. 

| onsejo Directivo 009-2007-CIVOSIPT EL. 
Luego de concluidos los cinco años del periodo de designación de Edwin San 
Román Zubizarreta como presidente del consejo directivo de OSIPTEL, se 
designa n ler Thornberry Villarán en su lugar. 

LES ema 026-2007-POM. 
Incorporan el titulo |І, “Lineamientos para Desarrollar y Consolidar la 
Competencia y la Expansión de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones 
en el Perú” a los Lineamientos de e Apertura (D. 5. 020-48-MTC). 





El MTC ын un proyecto de modificación del Plan Nacional de Atribución 

de Frecuencias en las bandas 2.200-2.400 v 1.710-1.850 MHz. Entre los 

beneficios que esta propuesta permitirá alcanzar se encuentra la promoción del uso 

eficiente del espectro radiociéctrico, principalmente en áreas rurales y de preferente 
lodifican el anexo [I del reglamento del canon por el uso del espectro 

radioeléctrico para servicios públicos móviles. 

Resolución Ministerial 049-2007-WTPC703. 

Telefónica del Perú formaliza su compromiso de inversión por 1.000 millones 

de dólares en los próximos cinco años, que será distribuido de la siguiente manera: 

250 millones de dólares en expansión de la telefonia fija, 250 millones de dólares en 

banda ancha (Internet) y 500 millones de dólares en celulares. 

El MTC presenta los provectos: (1) modificación del Plan Nacional de Atribución 

de Frecuencias y canalización de la banda 450 MHz y (11) modificación del Plan 

Nacional de Atribución de Frecuencias de la banda 2.500-2.690 MHz. 

OSIiPTEL modifica las condiciones de uso de los servicios públicos de 

telecomunicaciones. Entre las modificaciones (con vigencia desde 1 de abril del 

2007), destaca que la vigencia minima de todas las tarjetas prepago de telefonia se 

ampliará a 30 días (a encro 2007 era de 13 díaz). 

Supremo 084-2006-MTC. 


se aprueban los principios metodológicos generales sobre la base de los cuales 
se llevará a cabo la estimación del factor de productividad. 

| seje Directivo 080-2006 БІРТЕ... 
El MTC aprobó el reglamento del canon por el uso del espectro radioeléctrico 
para servicios públicos móviles. La nueva medición del canon se basa en el uso del 
su compromiso de expansión en 250 distritos (elegidos dentro de los seleccionados 
porel MTC) para acogerse al reglamento. 
Decreto Sup: 043-2006-MTC. 
OSIPTEL publica proyecto de resolución mediante el cual establecerá el cargo 
de interconexión tope por enlaces de interconexión. 

| nsejo Directivo 081-2006-CIOSI1PTEL. 
Modifican las notas PS4, P55 y P57 del Plan Nacional de Atribución de 
Frecuencias. Se resuelve que, dada la finalidad de p esplix 
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Т фе 
diciembre 


malámbricas para la prestación de servicios públicos de telecommunicaciones, es 
necesario realizar un concurso público de ofertas para seleccionar al operador a 
cargo de las bandas 894-899 MHz v 939-944 MHz dc Lima y Callao, y 994-902 
MHz y 939-947 MHz en el resto del país. 
Se publica provecto de modificación de los lineamientos generales para la 
aplicación de las normas de competencia desleal en cl ámbio de las 
telecomunicaciones sobre los actos de violación de normas. 
pejo Directivo 079-2006-CWOSIPTEL- 

Culminan las conversaciones entre el Estado peruano y Telefónica del Perú con 
el objetivo de promover el desarrollo de las telecomunicaciones en el Perú. 
Entre otros puntos, se acuerda: (1) reducción promedio en las tarifas de varios planes 

сп 22%, (1) ercación de planes con tanfación al segundo y sin cargo por 
тїї de llamada, (111) теригип del plazo de caducidad de las tarjetas 


Adecuan el TUO del A саан a la 
ley que establece la concesión única para la prestación de servicios públicos de 
telecomunicaciones. El régimen de concesión única no es aplicable para operadores 
independientes ni para los prestadores de los servicios de valor añadido. 

Decreto Supremo 041-2006-M TC. 

MTC publica provecto de modificación de los lineamientos de apertura (D. 5. 
020-98- MTC) e incorporación de “Lincamientos para Desarrollar y Consolidar la 
Competencia y la Expansión de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones en el 
Perú”. 

OSIPTEL publica proyecto de resolución те establece el cargo de 
m tope por transporte conmutado local provisto por Telefónica del 


Modifican Decreto Supremo 03£-2003-MTC mediante el cual se aprobaron los 
limites aci permisibles де radiaciones no ionizantes en 


Ajuste trimestral de tarifas de los servicios de las canastas C, D y E prestados por 
Telefónica del Perú a -- de diciembre del 2006. 


cia inversión de 100 millones de dólares еп а ешн fija el 2007, 
r en infraestructura para expandir el servicio a mås localidades del 
interior del pais 
эс publica el Provecto de Principios Metodológicos Generales para la 
estimación del factor de productividad, contenido en el Informe 057-GPR2006. 

Consejo Directivo 073-2006-CD/OS1PTEL. 

MTC publica por segunda vez el proyecto de modificación del TUO del 
Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones. La propuesta contempla 
adecuar la norma al nuevo régimen de concesión única, viabilizar las aplicaciones 
referidas al silencio administrativo, facilitar а r de normativa relacionada 
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objeto es garantizar la calidad de las comunicaciones y establecer indicadores de 
calidad entre гоби іні со idas, y determinar información que las empresas 
deben publicar y entregar a OSIPTEL. 

Resolución de Consejo Directivo 069-2006-CD'0SI1PTEL. 

Modifican formatos de metas de uso del espectro radioeléctrico para la 
prestación de los servicios públicos portador local y telefonia fija local. 

Resolución Directoral 2377-2006-MTC0/17. 

Telefónica del Perú interpone recurso de reconsideración contra la resolución 
de Consejo Directivo 048-2006-CO'OSI1PTEL, que aprobó el instructivo para el 
знн tarifas de los servicios -= telecomunicaciones de categoría | 


OSIPTEL inicia a para la revisión del factor de productividad 
aplicable en el régimen tarifario de fórmula de tarifas tope de Telefónica del 
Perú con el objetivo de establecer el nuevo factor que se aplicara a partir del 
primero de setiembre del 2007. 

Resolución de Consejo Directivo 065-2006-CD'OSI1PTEL. 

OSIPTEL publica proyecto de resolución que modifica el reglamento general 
para la solación de controversias ento кара. 


El directorio de Telefónica del Perú aprueba el ia de dla entre Telefónica 
Me beam SM А. у Senna = A través de este proyecto la 


El Poder Ejecutivo = el н de ley que propone eliminar la renta 
арлы gh tem, ч ун чы а ша Perú la reducción, y no 
eliminación, de este paz "parte 

OSIPTEL o кайыбы анн ийй Бай 
uso de los servicios públicos de telecomunicaciones, que čs la norma de 
w de las empresas operadoras. 


OSIPTEL aprueba la norma que establece el procedimiento que aplicarán las 
empresas operadoras para suspender y cortar el servicio por uso indebido de 
red de cualquiera de los servicios públicos de telecomanicaciónes, ya sea telefonia 
fa, telefonia móvil, televisión por cable o arrendamiento de circuitos y servicio de 
acceso a Internet. 

Resolución de Consejo Directivo 060-2006 DOS 1PTEL. 

El MTC publica proyecto de modificación de los formatos de metas de uso de 
espectro radioeléctrico para la prestación de los servicios públicos portador local y 
telefonía fija local. 

El MTC aprueba dar en concesión la banda В de telefonía móvil mediante 
concurso público, la cual perteneció a BellSouth y fue devuclta al Estado peruano 
por Telefónica después de comprar las operaciones de csa empresa сп 
Latinoamérica. 

Resolución Ministerial 735-2006- га. 
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lementación del servicio de banda ancha rural a nivel nacional”, que 
comprende 3.010 localidades. 
Resolución Ministerial 716-2006-MTC1D3. 
OSIPTEL desestima la revisión y establecimiento de nuevas tarifas tope para 
las comunicaciones locales y de LDN cursadas entre teléfonos de abonado 
urbano y teléfonos públicos rurales. 

sejo Directivo 054-2006-CWOSIPTEL- 
Incorporan Disposición Transitoria y Final al TUO del Reglamento General de 
la Ley de Telecomunicaciones. 
Decreto Supremo 031-2006-MTC. 
Congreso de la República aprueba el provecto de lev que elimina la renta 
básica cobrada por Telefónica del Perú. 
Proyecto 00048/7006-CK. 
Mextel invierte aproximadamente 50 millones de dólares durante el 2006 para 
ampliar su cobertura en el sur del pais 





Fuente: Osiptel 
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ANÁLISIS DE EXPERIENCIAS EXITOSAS 


La empresa Renault puso en práctica la filosofía Kaizen, la problemática de la 
compañía era la siguiente: Dificultades de equilibrado en una línea eminentemente 
manual con un control automático, importante dispersión en cuanto a los defectos 
obtenidos, variaciones entre operarios y turnos en calidad y productividad, 
necesidades del cliente de aumentar la cadencia de la línea, necesidad de compartir los 
recursos internos, y de aumentar la competencia de los operarios. La solución puesta 
en marcha fue la siguiente: estandarización de una línea de fabricación, capacitación 
de los responsables, asegurar la calidad y uniformizar el producto en los turnos 
productivos, aumento de la productividad, reducir el nivel de “retoque”, asegurar la 
buena formación, asegurar la gestión de la calidad por los jefes de equipo, y 


acompañamiento en la implantación. [21] 


El segundo caso de éxito fue aplicado en la empresa bancaria “Finance 4% Banking”, 
las dificultades que se presentaban en esta empresa, antes de aplicar sistemas de 
gestión, son los siguiente: ausencia de capacitación y aplicaciones reales, no hacer uso 
de los procesos establecidos, no hacer uso de los correctos procedimientos 
financieros, registrar los casos erróneamente. Las mejoras implementadas con el uso 
de la metodología de mejora continua son las siguientes: implementar sistemas de 
soporte, introducir sistemas de respuesta rápida o mensajes de notificación, conservar 
un back up, mejorar procesos de desarrollo visual y automático, etc. Los resultados 
obtenidos fueron los siguientes: reducción en 7 días la espera, mejorar el servicio de 


atención de 30 a 10. [22] 


El tercer caso de éxito fue aplicado en el Grupo Deltron, este fue considerado como 
un caso de éxito durante la realización del Seminario “Programa 5S-Kaizen”, 


organizado por la Cámara de Comercio de Lima. 


El triunfo de la empresa rige en los beneficios de implementar el programa 5S-Kaizen 
en sus bases. El proyecto 5S-Kaizen fue puesto en práctica en las áreas de Servicio al 


Cliente, Soporte Técnico, Centro Logístico, Almacenes y Help Desk. 
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Ноу еп día, se considera al Grupo Deltron como un excelente ejemplo de esta 
práctica, por los resultados alcanzados en la implementación del programa durante el 
2011, gracias a la aplicación del 5S-Kaizen la cual le ha generado un ahorro de US$ 
666 mil mensuales gracias a los espacios recuperados en los almacenes y ahorro de 
tiempo en los despachos. Por lo que este logro convierte al Grupo Deltron en la 
primera empresa del sector en culminar exitosamente este programa, lo cual resulta 


beneficioso para sus clientes. [23] 


Finalmente, la historia del éxito de una empresa líder en la distribución de productos 
farmacéuticos veterinarios, ganadora del premio a la Creatividad Empresarial 2011. 
Agrovet Market es una compañía líder en productos farmacéuticos veterinarios para la 


salud animal en el Perú, es pionera y la mayor exportadora de productos de su ramo. 


Logró inicialmente un significativo progreso en su proceso logístico y terminó 
comprometiendo a todas sus áreas en la mejora continua gracias a la aplicación del 


programa 58 Kaizen con la asesoría de GS1 Perú. 


Según el gerente de Finanzas de Agrovet Market, 558 Kaizen es una garantía para que 
la empresa se haga más fuerte. “Lo que nosotros buscamos es liderar más allá del 
crecimiento en ventas. Queremos beneficios cualitativos y cuantitativos. Tenemos 
claro que la cultura y las personas son la esencia de la empresa y que cualquier 
inversión que se haga para mejorar ambas es una garantía de sostenibilidad. Fue esta 
idea la razón principal para iniciar la implementación (del programa 5S Kaizen)”, 


dijo. 


En esta línea de gestión, Agrovet Market prepara a su personal para que sean ellos 
mismos los que resuelvan los problemas que ве presentan diariamente. 
Entre los logros cuantitativos obtenidos están la reducción de la rotación en días del 
inventario, así como el número de horas extras por trabajador. También se han 
conseguido ahorros en el presupuesto de la empresa, no solo en lo económico, sino 


además en el tiempo de traslados y de respuesta a los pedidos de productos. 


De acuerdo a su visión empresarial, el principal impacto está en la cultura. Los 
trabajadores asimilaron los cambios y el proceso de implementación de 3S Kaizen, 
pues se promovió la participación del personal, programándose reuniones abiertas 


donde se buscaron soluciones a los problemas diarios de manera conjunta. [24] 


АЛ 


Capítulo 2 
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DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA 
EMPRESA 


La empresa en estudio está dedicada ofrecer servicios de telecomunicaciones en 
diversos servicios telefonía fija, móvil, internet, televisión y fibra óptica. A 
continuación se muestra una breve descripción de la empresa, se identificará los 
principales procesos, se elaborará un diagnóstico de la situación actual de la empresa 


y por último se realizará un análisis económico de la situación actual de ese proceso. 


DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 


Telefónica del Perú S.A.A es una empresa española operadora de servicios de 
telecomunicaciones multinacional con sede central en Madrid, España. Las filiales 


actuales incluyen Telefónica España, Telefónica Europa y Telefónica Latinoamérica. 


Es una compañía que desde su llegada al Perú ha permitido que más peruanos accedan 
a las telecomunicaciones, ofreciéndoles telefonía fija y celular, banda ancha y 
televisión por cable. La labor está vinculada al desarrollo y progreso del país, rol que 


ha constituido con orgullo a los empleados de telefónica. 


Telefónica del Perú cuenta con cerca de 26 MM de clientes y en el mundo con más de 
306 MM en 25 países. La cantidad de empleados oscila los 15 mil en Perú (2753 mil en 


el mundo). 


La compañía se centra en mejorar la calidad de los productos y servicios para 
incrementar el índice de satisfacción de los clientes, cuenta con una amplia cobertura 
en el país, debido a la constante inversión de la compañía y a la preocupación por 
mantener en óptimas condiciones la red GSM, la cual permite ofrecer servicios de voz 


y datos de primera calidad a nivel nacional. 


Telefónica es la operadora de telefonía móvil con más clientes en el Perú, totalizando 
19,9 millones de clientes (2011) seguida por Claro Perú con 11,2 millones. Por lo que, 


al ser una empresa líder en el mercado brinda una posición de vanguardia en el 
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lanzamiento de productos y servicios más innovadores en la telefonía móvil del 


mercado nacional. 


Atento está a cargo de la atención directa con los clientes respecto al servicio y 
productos brindados por Telefónica. El Contact Center ofrece servicio de atención al 


cliente, para ello establece confianza y conoce los procedimientos del negocio. 


Telefónica cuenta con una gran cantidad de clientes, diferenciados por segmento de 
acuerdo al tipo de empresa y monto de facturación, la clasificación es la siguiente: 


clientes residenciales, platino, negocios, grandes empresas, etc. 


La jefatura negocios se creó el año 2011. El presente trabajo mantiene un enfoque en 


los clientes negocios para los servicios de telefonía fija y móvil. 


El año 2013, el nivel de ingresos de la jefatura de clientes negocios con servicios de 
telefonía fija alcanzó el valor de 18,3 millones de soles. Mientras que los ingresos de 
los clientes negocios con servicios de telefonía móvil alcanzó un valor de 2,9 millones 
de soles. Los gráficos muestran un cuadro con los ingresos en servicios de telefonía el 


año 2013. 


Gráfico 6: Ventas anuales — Año 2013 


VENTAS TELEFONÍA FIJA 2013 
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Fuente: Telefónica del Perú S.A.A. 
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Gráfico 7: Ventas anuales — Año 2013 


VENTAS TELEFONÍA MÓVIL 2013 


3.00 
=E= Ingresos 2.80 


МС! 
2.50 © © Me e Presupuest 2.3 









ado MCI 
2.00 
> 
S 1.50 
1.00 
0.685 
0.50 = ВЕ 0.3 е 
0.18 30, ооо Шо ° 
0.1051 02494.” 
0.03 ОА oe 
03 1 © BA 


ene- 13 feb-13 mar-13 abr-13 may-13 jun-13  jul-13 ago-13 sep-13 осі-13 nov-13  dic-13 


Fuente: Telefónica del Perú S.A.A. 


A pesar de los elevados márgenes de ingresos, se han presentado inconvenientes con 
la satisfacción de los clientes debido a casos mal gestionados y promesas no 
cumplidas. En el análisis Bechmarking del año 2013 se obtuvo que los márgenes de 


satisfacción obtenidos por Telefónica no lograron superar a la competencia. 


Gráfico 8: Cuadro Comparativo — Índice de satisfacción 


Indice de Satisfacción Integrado 


75 7.4 7 1 7.4 
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WE Telefónica Competenci 








Fuente: Telefónica del Perú S.A.A. 
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A partir del análisis gue se hizo en la empresa se pudo determinar sus principales 


fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, estas se muestran en el gráfico 9. 
Gráfico 9: Matriz FODA de la empresa 

Fortaleza 

Ofrece tarifas acorde al mercado 

Fomenta la responsabilidad social 

Capacidad de respuesta de las OM a implementar 

Práctica de comunicación horizontal 

Existe una buena comunicación de cara al cliente (Primer contacto) 

Cuenta con la facultad de brindar incentivos al personal 

Oportunidades 


Capacidad de adquirir nuevos sistema que unifiquen diversos aplicativos, 


facilita el uso de las herramientas a los asesores. 

Cambio de proveedores en temas de facturación y SSTT 
Facultades para el incremento de personal 

Documentar los procesos y procedimientos 

Cambiar los procesos y procedimientos 

Establecer políticas de uso de herramientas 

Debilidades 

Los SLA no están definidos para todos los procesos de atención 
El TMO es el mismo para todas los procesos, no discrimina 


Las carga de las bases de cliente no tiene fecha de actualización en los diversos 


aplicativos. 


22 


No se ha definido el tiempo de respuesta (2“ promesa), del área resolutiva al 


gestor de solución. 

No se han definido correctamente las responsabilidades 

No hay seguimiento de los casos recién ingresados (quejas) por los clientes. 
Débil comunicación entre los involucrados en registrar los casos. 

Caída en los sistemas debido a la carga. 


Cambios bruscos y recientes en las áreas y con ello derivaciones de 


responsabilidades. 
Amenaza 


La rotación de los asesores se está incrementando, debido a renuncias masivas 


por migraciones a la competencia. 


No existe comunicación Contact Center - Dirección Satisfacción al cliente, los 
reportes obtenidos de cara a Atento y TDP no se ajustan. Existe mucha 


diferencia entre la información proporcionada. 


Competencia ofreciendo los mismos servicios en telefonía móvil (4 LTE). Falta 


de visión de oportunidades de venta en el mercado nacional. 
Fuente: Elaboración Propia 


Finalmente, el número de empleados de la empresa es la siguiente: 


Telefonía Fija Telefonía Fija Telefonía Fija 

Función Convergente Front Mail 
Alto Valor Premium Alto Valor 

Asesor 29 96 24 18 62 

Gestor 8 12 2 2 7 

Back 6 43 

Supervisor 3 16 2 2 4 
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Reporting 1 
Formador 1 Z 3 


Total 44 169 28 2 76 


PRINCIPALES MODELOS DE ATENCIÓN 


Al hacer el análisis en la empresa, se identificó los principales procesos de atención a 
los clientes negocios Fija y Móvil se diferencia de acuerdo a los segmentos y canales 
de atención”, con la finalidad de comprender mejor el proceso de atención y la 
relación con los clientes, en los gráficos se mostrarán el flujo de atención a los 


clientes. 


Gráfico 10: Modelo de Atención — Front Telefónico Negocios 


Incumplimiento de 


Supervisor 


& — | 
| | 1.5K SATISFACCIÓN 
Cienie Clientes 


ní 


- 


FCR 


| — SOLUCIÓN 
5 ED ia 


Enrutamiento 6 


inteligente 


Fuente: Telefónica del Perú S.A.A. 





* Front Telefónico, Front Mail, Front Convergente, Atención Ejecutivo Comercial, 


Atención por Agencias (Salesland y JSMS) 
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Este procedimiento se sostiene en un modelo carterizado; es decir, los clientes están 
agrupados en tres grupos” de acuerdo a los niveles de facturación. Esta base de 
clientes es actualizada diariamente. En coordinación con el área de ingeniería se 
realiza la carga y actualización mensual en el sistema que permita el enrutamiento de 


las llamadas al pool correspondiente de acuerdo a la segmentación. 
Características del modelo: 


1. Cuenta con un número exclusivo 104 para la atención a clientes negocios. 


2. El asesor comercial está preparado para gestionar casos de Cross Selling, 
reclamos, bajas, financiamientos y consultas en general. El asesor presenta un 


perfil multiskill comercial. 


3. Los Quiebre o “Promesas No Cumplidas” se gestionan a través de los Back's”, 
carterizados para atención de Clientes y ЕЕСС”, ве encargan de la coordinación 
con las áreas internas y el acompañamiento del Cliente hasta la solución final. Es 
el responsable del ingreso de pedidos, seguimiento, solución de quiebres y 


acompañamiento al cliente y EECC de su cartera. 


4. El supervisor es el responsable del equipo y se soporta en los asesores y gestores 


de solución. Se le mide por el cumplimiento de los KPI's de su cartera. 


5. Las transferencias a otros pools (técnicos, retenciones, etc.) se realizan de 


operador a operador, de manera que el Cliente no vuelva a llamar. 


> Orden descendente en la cartera de clientes acorde al nivel de facturación: Alto 


Valor, Medio Valor y Masivo. 


° Necesario para la atención de llamadas por productos digitales o masivos. (troncales, 


centralitas, etc.) 
7 Back = Gestor de solución 


e . . 
Ejecutivo comercial 
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Gráfico 11: Modelo de Atención — Front Mail Negocios Móvil 
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Fuente: Telefónica del Perú S.A.A. 


El modelo de atención Front Mail se ha desarrollado para la atención de clientes que 


cuenten con servicios de telefonía móvil. 
Características del modelo: 
l. Los correos registrados en BD se enrutan automáticamente al equipo de mail que 


le corresponde. Se actualiza mensualmente los correos de Clientes. 


2. Se cuenta con un grupo de atención exclusivo para atención de Bolsas de Minutos 


y Cambios de Equipo. 


3. Se aplica la misma dinámica respecto a las responsabilidades del personal en la 


atención de llamadas. 


4. En la figura, “Resto Top” hace referencia a la clasificación de los clientes por sub 


segmentos: Top 2 Lima y provincia. 
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Gráfico 12: Modelo de Atención a Ejecutivo Comercial 








Cliente Ejecutivo Comercial Áreas de Soporte 
(1) Movistar 
Call Provisión Avanzados 
i Provisión Masivos 
І 2. Averías Avanzados 
Ф @ Averías Masivos 
\ (2) ННН GESTOR DE Reclamos 
| SOLUCION Facturación 
Correo | 


Cobranzas 
Sistemas 
їпдепгегїа 





« No me llega el recibo. 

«  Eltécnico vino y se fue. 

+  Tengo problemas reiterados 
sin solución 


Шы 





Fuente: Telefónica del Perú S.A.A. 


El modelo de atención está diseñado para la atención de los quiebres derivados por los 


ejecutivos comerciales aplicable a los servicios de telefonía fija y móvil. 


Los ejecutivos comerciales manejan una cartera de clientes pertenecientes al sub 
segmento Top 1 Lima; es decir, los clientes más importantes quienes cuentan con 
mayor cantidad de servicios y por tanto cuentan una elevada facturación. En estos 


casos el ejecutivo comercial ofrece a los clientes una atención más personalizada. 


Asimismo, en el gráfico 13 se muestra una breve descripción de los principales 
factores que intervienen en un Contact Center, el mapa de procesos en la figura 14 y 


la cadena de valor en la figura 15. 
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*Solicitud 
nuevos 
servicios 







*Consulta o 
compras 


Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 13: Principales factores en un Contact Center 
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Gráfico 14: Mapa de Procesos 


Proceso de Atención al Cliente 


Cliente | 
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Indica 
reguerimiento requerimientos 
o consulta 


Mapa de proceso 


Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 15: Cadena de Valor 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico 16: Diagrama Ishikawa 
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Tiempo de respuesta elevado (38%) — Poco interés en uso nuevas tecnologías (17%) 
Bajo nivel de atención en llamadas (12%) Infraestructura pobre (9%) 
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Atención FIFO (15%) , ( | Manejo de reportes manuales (4895) 
= 21% - 
Productividaa Tecnología 


Fuente: Elaboración propia 


Finalmente, un gráfico que permite evaluar el nivel de criticidad de las mayores 


solicitudes de los clientes respecto a las promesas no cumplidas. 
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Gráfico 17: Diagrama Pareto 


MOTIVO QUIEBRE EN LA ATENCIÓN 


Producto 
Venta Politicas 
Sin Datos 2% 2% 






4% 
Proceso 
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36% 
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nto 
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Fuente: Elaboración propia 


DIAGNÓSTICO ESPECÍFICO DE LA UNIDAD DE 
NEGOCIO O PROCESO A MEJORAR 


Según la información obtenida de la alta gerencia de la empresa, se sabe que la 
empresa desea reducir las dificultades en el servicio post venta. Las causas 


identificadas en esta área son las siguientes: 


Incremento de Quiebres (Promesa no cumplida) 


Hoy en día, se ha incrementado la cantidad de casos reportados por incumplimiento 


de promesas del SLA’. En la figura 18 se detalla la cantidad de casos críticos 1° 


durante el periodo enero - marzo del 2014. De la misma forma, un análisis de los 


motivos de quiebre, en la figura 19 se muestra el motivo por frente responsable: 


Gráfico 18: Evolutivo Quiebres Críticos 
” Service Level Agreement 


10 Ж . А . à ИР 
Casos críticos hace referencia al incumplimiento de la promesa para la solución del 


quiebre, en otras palabras se refiere al quiebre del quiebre. 
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Evolutivo de quiebres 2014 





800 724 
619 
o 600 513 
= 403 
E 400 312 
= 55 
3 192 59 10 
0 





Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio 


MES 
m Ouiebres Fija = Quiebres Móvil 


Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 19: Motivo de Quiebres Críticos — Año 2014 


PLATAFORMA DE QUIEBRE 


PROVISIÓN REUBICACION, 1% 
AVANZADOS | RECLAMOS, 1% 


3% 
NUEVAS —— 
CASUISTICAS , 4% 








_ PROVISIÓN 


FACTURACION , / MASIVOS, 35% 


9% 


AVERIAS 
AVANZADOS, 9% _ 


9 
COBROS, 11% AVERIAS 


MASIVOS, 26% 
Fuente: Elaboración Propia 


e Indicadores 


El incremento de promesas no cumplidas a los clientes se ve reflejada en el impacto a 
por llamadas reiteradas! y solución a las llamadas en el primer contacto (FCR'“). En 


el gráfico se muestra la tendencia desde junio del año 2013 a enero del año 2014. 


ll Objetivo: 18 % 


12 FIrst Call Resolution; Objetivo: 70% 
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Gráfico 20: Llamadas Reiteradas 


Reiteradas 


35% - 
30% 29% 


28% 


30% 28% 





26% 26% 25% 26% 
25% 


О 


% 


20% 
15% 


10% 
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Mes 
EE Reiteradas === Objetivo 


Fuente: Elaboración Propia 


Asimismo, la disminución de la solución a las llamadas en el primer contacto. 


Gráfico 21: Solución al primer contacto Telefonía Fija 


First Call Resolution Fija 





jun-13 jul-13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 dic-13 ene-14 


<= ъ>ЕСА = Objetivo 
Fuente: Elaboración Propia 


Figura 22: Solución al primer contactoTelefonía Fija 
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First Call Resolution Móvil 
80% 78% 77% 





75% 
© 
= 70% 13% 
E O 
© 
7 65% 68% 

60% 

jun-13 jul-13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 dic-13 ene-14 
=== FCR e Objetivo 


Fuente: Elaboración Propia 


Incremento del TMO 


El incremento del TMO” se ha reflejado durante el periodo de Junio del 2013 a 
Febrero del 2014. A continuación se muestra el evolutivo del TMO y el volumen de 


llamadas por mes en los diferentes segmentos. 


Cabe resaltar el límite de los indicadores son: Servicios fija (330 segundos) y en 


Servicio móvil (150 segundos). 


Atención Negocios Alto Valor 


ІЗ шаа : a 
Tiempo medio de operación 
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Figura 23; Atención Servicios Fija 
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Fuente: Elaboración Propia 


Figura 24: Atención Servicios Móvil 
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ATENCIÓN CALL - SERVICIOS MÓVIL 
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Fuente: Elaboración Propia 


Figura 25: Atención por correos 
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Fuente: Elaboración Propia 


e Indicadores 
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El incremento del tiempo medio de operación impacta en los resultados del nivel de 
atención” y nivel de servicio”? ofrecido al cliente; este indicador expresa la calidad de 
respuesta de las llamadas atendidas por los asesores negocios en el Call Center. A 


continuación se muestra el impacto desde junio del año 2013 a enero del año 2014. 


Gráfico 26: Nivel Atención Telefonía Fija 


Nivel de Atención - Fija 
97% 97% 






96% % 


25 95% 
94% 
94% 


93% 
jun-13 jul-13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 dic-13 епе-14 feb-14 
Mes сә МД === Objetivo 


Fuente: Elaboración propia 


Gráfico 27: Nivel de Atención Telefonía Móvil 


Nivel de atención - Móvil 
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15 | 824 W 
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llamada. Llamadas atendidas < 30 seg. / Llamadas aceptadas 
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Fuente: Elaboración propia 


Gráfico 28: Nivel de Servicio Telefonía Fija 


Nivel de Servicio - Fija 
3% 


85% 84% 


30% 
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75% dle 77% 
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jun-13 jul-13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 dic-13 ene-14 feb-14 
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Fuente: Elaboración propia 


Gráfico 29: Nivel de Servicio Telefonía Móvil 


Nivel de Servicio - Móvil 
100% 
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Cantidad 


85% 


83.40% 


80% 
jun-13. jul-13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 dic-13 ene-14 feb-14 
Mes «=»NS === Objetivo 


Fuente: Elaboración propia 


Bajas en los servicios 


Asimismo, la cantidad de clientes que dan de baja a su servicio se relaciona a diversos 
motivos relacionados a temas de mala atención e insatisfacción con el servicio 
ofrecido, el volumen de bajas en los servicios gestionadas por el pool de retenciones 


gestión Caliente, se muestra a continuación: 
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Gráfico 30: Nivel de Retenciones — Gestión Caliente 
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Fuente: Elaboración propia 


Gráfico 31: Nivel de Retenciones — Gestión Frío 
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Fuente: Elaboración propia 


e Indicadores 


El incremento de las bajas en el servicio se ve reflejada en el impacto al nivel de 
servicio (IST) e indicadores de solución. A continuación se muestra el impacto desde 


junio del año 2013 a enero del año 2014. 
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Gráfico 32: IST Telefonía Fija 
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Gráfico 33: IST Telefonía Móvil 
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Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico 34: Solución Telefonía Fija 


Solución Telefonía Fija 


85% 

80% 

75% 
X 

70% 

65% 66% 

60% 





jun-13 jul-13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 dic-13 ene-14 
«==» Solución === Objetivo Mes 


Fuente: Elaboración propia 


Gráfico 35: Solución Telefonía Móvil 


Solución - Móvil 
95% 


90% 88% 89% 


85% 
25 80% 





75% 76% 
70% 


65% 
jun-13 jul-13 аро-13 sep-13 oct-13 nov-13 dic-13 ene-14 
©=TF= Solución === Objetivo Mes 


Fuente: Elaboración propia 


ANÁLISIS ECONÓMICO DE LA UNIDAD DE NEGOCIO 
O PROCESO A MEJORAR 


Impacto en los ingresos ¿Qué pasa 51 subsisten las causas” 


1. QUIEBRES: 
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- REITERADAS: Las llamadas reiteradas del año 2013 se incrementaron en un 


1% respecto al año 2012. Lo que implica sobrecostos para la jefatura. А 


continuación se demostrará con un ejemplo: 


Cliente Top Cliente Premium 


Costo llamada (S. / 
0.53 
min) 


TMO Promedio (seg) 480 


Cantidad de llamadas 25,000 


Año 


2012 


2013 


H Posición Atento 


(Gestión reiteradas) 


0.488 


300 


100,000 


Llamadas 


reiteradas 
21% 


28% 


Costo / posición 


3422 


Finalmente, el siguiente cuadro muestra los costos totales de la problemática actual de 


la empresa. 
Costo Total Reiteradas - 28% 
TOP 29680 
Premium 109312 


Reiterada - 
Mano de obra 

21% 
54) 22260 
6844 9 1984 
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Total 138992 10266 104244 


Costo - Reiteradas 


28% 


149258 


Ahorro mensual (S/.) 45014 


Ahorro anual (S/.) 540168 


2. INCREMENTO EN EL TMO: 
- Incremento en el TMO: Desde el mes de Junio el TMO se ha incrementado en 


21,64 ° en el segmento cartera y 9, 12”” en el segmento no cartera. 


Considerando el incremento de TMO, el sobrecosto mensual sería el siguiente: 


J 


8 
х 100,000 = 5. 16,313.6 





0,53 
Costo E = 21,64 х 0 x 25,000 + 9,12 x 


Ahorro anual: 146,357.16 
Ahorro Total Anual: S/. 762,725.16 
3. BAJAS EN LOS SERVICIOS: 
- BAJAS: Las bajas mensuales en promedio en el segmento Alto Valor, son 
principalmente por Líneas (100), Speedy (80) y Cable (20). El objetivo de 


retenciones es 75%, sin embargo solo se está llegando a un 50%. El motivo de 
insatisfacción contribuye con un 10%. A continuación un ejemplo: 


Costo C=100xXA+80xB+20xC 
Costo D = 10% (100 x 150 + 80 x 200 + 20 x 250) 
Entonces: 
Ahorro mensual = S/ 6,750 
Ahorro anual: = S/ 81,000 


- PÉRDIDA EN OPORTUNIDADES DE VENTA 
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Mediante este proyecto, se pretende que a través de la aplicación de herramientas de 
calidad'“ en los procesos de atención al cliente en el call center y las diversas áreas 
internas, se puedan ahorrar los costos ocasionados por llamadas mal atendidas. 
Permitiendo incrementar el nivel de eficiencia y eficacia de la empresa, por 
consiguiente se incrementará la competitividad y la rentabilidad al ofrecernos la 


oportunidad de realizar ventas por teléfono a los clientes. 


ALCANCE DEL PROYECTO 


e Establecer políticas de atención y funcionamiento de los aplicativos 
e Definir objetivos por producto de atención 
e Documentar el flujo y canal de atención los procesos y procedimientos. 


e La información proporcionada al Contact Center debe conversar con la 
información de las áreas internas y terceros. Definir un cronograma para realizar 


la carga y sincronización de información. 


e Establecer responsables por área, objetivos e indicadores de logro. 


LIMITACIONES 


e Política de seguridad para los accesos a la información en el Contact Center 


e No hay comunicación entre las áreas frente a mejoras implementadas. Resistencia 


al cambio. 


VARIABLES 


e Cantidad de llamadas que ingresan al mes 
e Rotación de los asesores 


e El 50% de los procesos cuenta con SLA definidos, tanto como el escalamiento de 
primera línea a los gestores, gestores a áreas internas de TDP y gestores a 


coordinadores 


e No hay distinción en el TMO por tipo de procedimiento 


16 . : | Р и 
Kaizen, Mejora de procesos, mejora de procedimientos, evaluar nuevos indicadores. 
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ENTREGABLES 


e Analizar el proceso de atención de las llamadas de los clientes negocios e 
identificar las causas raíces de la no solución de los problemas en el primer 


contacto. 


e Asegurar una atención excelente priorizando la solución en la primera llamada o 


escalar el caso acompañando al Cliente hasta solución final. 
e Reducir los casos mal atendidos asociados al asesor de primera línea. 


e Plantear alternativas de solución utilizando herramientas de ingeniería que nos 


permitan mejorar los procesos y procedimientos en el contact center. 


e Evaluar y establecer los perfiles requeridos por cada asesor de acuerdo a su 
gestión y responsabilidades, plantear propuestas para la selección de personal y 


definición de los alcances en la gestión desempeñada. 


e Proponer nuevos indicadores y aseguramiento del rendimiento mediante la 


calificación por ranking en los asesores. 
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Capítulo 3 
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PROPUESTA DE MEJORA 


En el capítulo 2 se realizó un análisis de la empresa, se identificó la cadena de valor a 
través de la metodología de la gestión por procesos y se identificó que el problema 
principal es la ausencia de procedimientos para el registro y escalamiento de las 
atenciones lo cual origina marcaciones erradas o ausencia de las mismas por parte de 
los asesores. Tal como se ha visto en el primer capítulo el cumplimiento de un óptimo 
flujo de atención permite que los asesores atiendan de manera eficiente y eficaz en un 


Contact Center. Además de evitar retrasos y exceso de llamadas en espera. 


Adicionalmente se determinó las principales causas raíz del problema utilizando el 
diagrama de Pareto, las cuales al ser tratadas y eliminadas generan la reducción de un 


83% del margen de error en el proceso de atención. 
Las causas raíz se detallan a continuación: 
- Causa Raíz 1: Documentación incompleta de procedimientos para todos los 
procesos. 


- Causa Raíz 2: No se cuenta con SLA”s definidos para todas las operaciones. 


- Causa Raíz 3: Los casos reportados por el cliente en el primer contacto, no 
cuentan con seguimiento para verificar la atención efectiva de los casos. 
Mientras que se utiliza atención FIFO para los casos críticos derivados, por lo 


que no son priorizados en la gestión de acuerdo a un nivel de criticidad. 
- Causa Raíz 4: Capacitación insuficiente 
- Causa Raíz 5: Obtención de reportes de forma manual 


- Causa Raíz 6: Las responsabilidades del personal no están claramente 


definidas. 


Considerando la problemática se concluyó utilizar el modelo Toyota Business 
Practice para minimizar y anular el impacto de las causas, el gráfico 18 muestra los 
múltiples beneficios que ofrece a nuestra problemática los cuales fueron descritos en 


el capítulo I. 
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Еп la propuesta de mejora de TBP se considera 8 pasos clave, los cuales se muestran 
en el gráfico 32. Esta metodología contribuirá a la satisfacción general brindando 
crecimiento estable a la empresa e incremento del nivel de competitividad frente a las 
exigencias del mercado. A través de la aplicación de esta metodología en la empresa, 
brinda la capacidad de lograr la misión y objetivos para la sociedad y para los clientes 
debido a su enfoque en conseguir los mejores niveles de satisfacción y ofrecer el 
mejor servicio, un breve resumen de los resultados de su aplicación se muestra en el 


gráfico 37. 


Gráfico 36: Metodología TBP — 8 pasos 





Fuente: Elaboración Propia 


79 


Gráfico 37: TBP en una empresa de Telecomunicaciones 
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Miembros: crecimiento estable disponnibles 
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Crecimiento 
personal y Logro 


Socios: Confianza 
mutua a través del 
crecimiento. 


Fuente: Elaboración Propia 


TOYOTA BUSINESS PRACTICE 


PASO 1: IDENTIFICAR EL PROBLEMA 


En el capítulo II se identificó y detallo el problema existente en la empresa. Según la 
información obtenida de la alta gerencia de la empresa, se sabe que la empresa desea 
mejora el nivel de atención en el Contact Center de los clientes negocios con la 
finalidad de reducir los gastos excesivos que exceden el presupuesto establecido, 
cumplir los indicadores trazados en ingresos e indicadores de satisfacción. Los 


problemas identificados en esta área son: los siguientes: 
- Incremento de Quiebres (Promesa no cumplida) 
- Incremento del TMO 
- Bajas en los servicios 


El detalle de la descripción de los problemas descritos, indicadores e impacto 


económico se muestra en el capítulo II. Asimismo, en el gráfico 38 se muestra un 
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esguema elaborado para aclarar el objetivo de la propuesta de las responsabilidades y 


de trabajo. 


Gráfico 38: Análisis del problema: objetivo de responsabilidades y trabajo 


Mi trabajo y responsabilidades 
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razonable un sistema más eficiente primer contacto delaem presa 


нан ma 


Objetivos que guían el propósito del trabajo 





Brindar atención y servicio de calidad a los Ofrecer mejores productos y servicios a precio 
clientes a precios reasonables. considerable 


y 


Incrementar la satisfacción de nuestros clientes al al 
mejorar la atención ofrecida. 





Fuente: Elaboración Propia 


PASO 2: DESGLOSAR EL PROBLEMA 


Why? 

EL objetivo principal de esta evaluación es determinar si los resultados generales o 
los cambios positivos de la propuesta de mejora de las actividades, procedimiento o 
políticas se han logrado. Por ello en el gráfico 33 se puede observar el impacto de la 
causa raíz de la problemática de la empresa con la finalidad de evaluar si la inversión 


de recursos y tiempo se justifica a la propuesta de mejora. 
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Gráfico 39: Análisis de impacto de las causas 


Causa Raíz 


Documentación incompleta de 


procedimientos para todos los procesos. 


No hay SLA”s definidos para todas las 


Operaciones. 


No hay seguimiento а los casos 
registrados, atención FIFO por lo que 
no se priorizan de acuerdo a un nivel de 


criticidad. 


Capacitación insuficiente 


Why the need for TBP? 


La empresa cuenta con seis principales plataformas o 
motivos de llamada. Tres de los motivos cuentan con 
procedimiento, sin actualizar. Estos procedimientos son 
compartidos en las redes de la empresa con la finalidad que 
los asesores verifiquen los pasos cuando ingrese la llamada 
de los clientes y cumplan con el flujo de atención. Si la 
información es errada o incompleta la atención no será 


exitosa. 


Los procedimientos de atención van acompañados de los 
plazos de atención establecidos para la atención oportuna 
de los casos. Estos permiten medir el nivel de 
cumplimiento y puntualidad de los responsables de la 
atención. Si no existen SLA's no se puede conocer la fecha 


real de atención de la solicitud. 


No existe registro de los casos reportados por el cliente del 
primer contacto. Га única forma de conocer que el 
inconveniente reportado no fue atendido es mediante 
llamadas reiteradas del cliente quejándose porque no se 
cumplió la promesa. Además, la atención de los quiebres 
son atendidos con atención FIFO, por lo que no se prioriza 


la atención de los casos. 


La capacitación otorgada al personal es insuficiente debido 
a que los temas tratados no cuentan con un nivel de 
criticidad, existe insuficiente comunicación entre los 
formadores que originan confusión. La buena gestión de 


una empresa inicia y termina con capacitación 
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La obtención de los reportes se obtiene de manera manual 


Obtención de reportes de forma manual 


Las funciones del personal no están 


claramente definidas. 


por los analistas, estos extraen la información diaria O 
mensual de los aplicativos de acuerdo a lo solicitado. Existe 
conflicto para tener información histórica de los motivos 
marcados y los casos gestionados ya que la información no 


es real y toma tiempo. 


Las responsabilidades del personal del Contact Center no 
están definidas. Por ejemplo en el caso de un supervisor 
cuya función es hacer seguimiento y controlar el trabajo de 
los asesores se dedica a extraer información de los 
aplicativos, hacer reportes, asistir a reuniones, solucionar 


problemas internos, etc. 


Fuente: Elaboración Propia 


What? 


Diferentes elementos tienen un impacto en el éxito de una actividad / evento; la 


atmósfera y la dinámica del grupo, las metas y los objetivos, la forma en que el tema 


se trata, los diferentes métodos que se introducen, el alojamiento, etc. 


Metas y Objetivos 


En el gráfico 40 se muestra el análisis realizado para determinar las metas y objetivos 


de las causa raíz. Donde la meta se considera un propósito a largo plazo, mientras que 


los objetivos se consideran un comportamiento observable y medible. 
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Gráfico 40: Análisis Metas y Objetivos 


Causa Raíz 


Documentación 
incompleta de 
procedimientos para 


todos los procesos. 


No se cuenta con SLA”s 
definidos para todas las 


Operaciones. 


No hay seguimiento a 
los casos registrados, 
atención FIFO por lo 
que no se priorizan de 
acuerdo a un nivel de 


criticidad. 


Capacitación 


insuficiente 


Meta 


Implementar los procedimientos 


de los 6 principales motivos de 


atención, incluyan flujo del 
proceso, procedimiento y 
políticas. 


Establecer plazo de atención de 
forma vertical. Asesor - Gestor de 
solución - Área responsable - 


Coordinador TDP 


Implementar una nueva propuesta 
para la marcación y escalamiento 
en el SRM de los casos reportados 
en el primer contacto y definir las 
de dar 


personas responsables 


seguimiento а estos Casos. 


Asimismo, definir el nivel de 
eriticidad de los motivos 
ingresados y la prioridad de los 
mismos 


para la revisión y 


atención. 


Definir un nuevo modelo de 


capacitación para los nuevos 


temas como el refuerzo del 


sistema de gestión 


Objetivo 


Reducir tiempo de atención; 
reducir la cantidad de casos mal 
registrados y derivados, 
incremento del nivel de usabilidad 


de los aplicativos. 


Reducir los casos atendidos fuera 
de plazo en base a medición de 
del 


puntualidad y eficiencia 


asesor, gestor de solución, 
responsable del área interna y 


coordinador TDP. 


Reducir la cantidad de quiebres 


reportados; Reducción del 
indicador de llamadas reiteradas; 
Reducción de los casos atendidos 
fuera de plazo por motivos de 


atención FIFO. 


Calificaciones obtenidas en el 
Trainer deben presentar un 10% 
error por desconocimiento del 
asesor. Fomentar mejor clima 


organizacional. 
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Obtención de reportes 


de forma manual 


Las funciones del 


personal no están 


claramente definidas. 


Automatizar la obtención de 
reportes con actualización diaria, 
ubicados en un compartido en 
cual tenga acceso para todo el 
personal de la jefatura. Este 
reporte debe mostrar todas las 
marcaciones ingresadas en los 
aplicativos por todos los canales 


de atención. 


Elaborar una matriz de 
responsabilidades para el personal 
del Contact Center y definir las 


funciones. 


Fuente: Elaboración Propia 


Los resultados del aprendizaje 


No reportar incidencia por 


ausencia de los reportes. 
Incrementar el nivel usabilidad 


del Speech Analytic 


El personal tendrá claro sus 


funciones y asumirá la 


responsabilidad de las mismas. 


En el gráfico 41 se muestra los factores clave a considerar para lograr el éxito de una 


organización e incrementar la competitividad de la misma. Muchos estudios coinciden 


que el recurso clave para el buen desempeño de la organización es el capital humano, 


por lo que las propuestas de mejora inician con capacitación y terminan con 


capacitación. 
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Gráfico 41: Factores clave para el éxito de una organización 





Proceso 


Productividad 


Fuente: Elaboración Propia 


En base a estos conceptos y la propuesta de mejora se busca responder a las siguientes 


preguntas: 


¿Hasta qué punto el aprendizaje tiene lugar y que hacen los participantes de aprender? 
¿Cómo se afecta su trabajo y que se llevó a cabo como resultado de la actividad” 
¿Qué métodos eran productivos y que no eran tan productivos? ¿Qué se cambiaría en 


cursos futuros? 


Todo es importante a considerar cuando se piensa en la evaluación de los resultados 
del aprendizaje, y estos también se guían por sus fines y objetivos y los resultados 


generales que se espera alcanzar. 


Aspectos prácticos y recursos 


La empresa busca conseguir mayor eficiencia en la atención de los clientes y reducir 
el margen de error en la atención, por lo que se han planteado las siguientes preguntas 


que se deben considerar al plantear la propuesta. 


¿Cómo podemos encontrar modalidades prácticas para el desarrollo de la actividad? 


¿Contamos con recursos adecuados y cómo se utilizan estos”? 
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Esta información es una importante adición a la evaluación de los resultados y se 


puede utilizar para determinar si la propuesta de la actividad, logra el éxito esperado. 


El trabajo en equipo y la colaboración 


Como se mencionó anteriormente, la gestión del capital humano en un Contact Center 
es fundamental, por lo que la propuesta de mejora va acompañada del fomento de una 


cultura organizacional y establecer un clima laboral. 


Asimismo, fortalecer la comunicación entre las áreas internas de la empresa. Y de esta 
manera evaluar lo que funcionó bien entre los colaboradores / socios, lo que no hizo, 
y lo que cada persona / área fue capaz de llevar a la organización y prestación de la 
actividad. 


Who? 


Esta información de la evaluación puede ser utilizada por un número de diferentes 
personas y organizaciones (stakeholders) implicados en las actividades de maneras 


diferentes. 


A continuación se presentan algunos ejemplos de cómo se utilizará la información de 


la evaluación: 
- — Para medir el impacto y los resultados del evento / actividad 
- Para ayudar a desarrollar y mejorar la calidad de futuros eventos / actividades 
- © Para justificar la inversión de recursos en el curso 
- Brindar a los participantes un ejemplo de la evaluación en la acción 


Por lo tanto, es importante que cualquier evaluación recopile los datos que se 
requiere, confiables y útiles para cada uno de los actores involucrados en la actividad. 
Más adelante se mostrará el diagrama de responsabilidades relacionado a las 


actividades de la propuesta de mejora. 


When? 


La evaluación es un proceso continuo incorporado en la totalidad del ciclo de vida de 


las actividades - la planificación, entrega e implementación de la actividad. 
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Para ello se plantea un cronograma de actividades, el cual se mostrará más adelante, 
en la que se muestren las etapas de planificación, ejecución y seguimiento de las que 
se acordaron metas y objetivos. Este debe adaptarse a las necesidades y progreso de 
los participantes con la finalidad de cumplir las metas y objetivos; y medir el 
cumplimiento de los participantes sobre las actividades y evaluamos el seguimiento 


después de las actividades a corto y largo plazo. 


Finalmente, el seguimiento que se lleva a cabo después de una actividad y se puede 
utilizar para medir el impacto a largo plazo y el aprendizaje a nivel personal y 


profesional. 


Del mismo modo, con la finalidad de identificar las causas raíz del problema se 


elaboró el diagrama de Ishikawa, ver el gráfico 42: 


Gráfico 42: Diagrama Ishikawa 


40% 20% 
Procesos RRHH 
Bajo poder de decisión de GG55 (4% : ; = -— 
IME ш Poca difusión del escalamiento tecnico (9%) Salario inferior medio 
No hay seguimiento (3:22) > Insuficiente capacitacián (35%) A 
- EECC no conocen escalamiento (4%) Falta de compromiso (13%) 
Incumplimiento SLA por áreas resolutivas (19%) Rotación constante (21%) 
No hay procedimientos (32%) Escaso feedback (25%) 
Deficiente Atención a clientes Negocios 
Tiempo de respuesta elevado (385) Poco interés en uso nuevas tecnologías (17%) 


Bajo nivel de atención en llamadas (12%) Infraestructura pobre (9%) 


Incremento Llamada atendidas > 20 seg (12%) Frecuentes incidencias con aplicativos (20%) 
Funciones no definidas (22% i 
Atención FIFO (15%) | Manejo de reportes manuales (48%) 
— н — 13% 
Productividaa Tecnologia 


Fuente: Elaboración propia 


Finalmente, el diagrama de Pareto para evaluar el nivel de criticidad de la causa raíz 


de los problemas detectados, la información considerada en el diagrama es el 
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resultado de un análisis considerando como sustento las encuestas mensuales a los 


clientes en el mes de marzo del 2014, la muestra consta de 475 casos. 


Gráfico 43: Diagrama de Pareto 


Diagrama de Pareto 





120 100% 100% 

100 ” С 32% 90% 

100 B 80% 
3% 6 

80 = 70% 
O О О 

62 60% 

60 2% 5) 50% 

48 48 

39% 40 40 40% 

ш 30% 

20 21% 20% 

10% 
- 0% 

Deficiente No existen SLA's No hay Capacitación Reportes manuales Responsabilidades Tiempos no Rotación 
documentación seguimiento insuficiente no definidas definidos 


Fuente: Elaboración Propia 


Entonces, considerando el gráfico se infiere las causas raíz, las cuales se detallan a 


continuación: 


Causa Raíz 1: Documentación incompleta de procedimientos para todos los 


procesos. 
- Causa Raíz 2: No se cuenta con SLA”s definidos para todas las operaciones. 


- Causa Raíz 3: Los casos reportados por el cliente en el primer contacto, no 
cuentan con seguimiento para verificar la atención efectiva de los casos. 
Mientras que se utiliza atención FIFO para los casos críticos derivados, por lo 


que no son priorizados en la gestión de acuerdo a un nivel de criticidad. 
- — Causa Raíz 4: Capacitación insuficiente 


- Causa Raíz 5: Obtención de reportes de forma manual 
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- Causa Raíz 6: Las responsabilidades del personal no están claramente 


definidas. 


PASO 3: ESTABLECER OBJETIVOS 


En el gráfico 44 se han considerado tres objetivos principales de la propuesta de 


mejora. 


Gráfico 44: Objetivos principales a afrontar 


Facturación 
соггесїа у 
oportuna 


Asegurar el 
cumplimiento 
de la promesa 


Liguidación 
conforme 





Fuente: Elaboración Propia 


Los objetivos de la propuesta de mejora están orientados al cumplimiento de una 
gestión diferencial y aseguramiento del cumplimiento de los objetivos, en el gráfico 


453 se muestra un breve resumen del modelo de propuesta. 
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Gráfico 45: Gestión Diferencial 


Seguimiento de 


indicadores y mejors 
Definición de conta 


Responsables y SLA's 















Consensuar con las 
diferentes áreas los 
roles y 

responsabilidades 


Análisis de 

Comportamiento por Etapas de 

Subsegmento | implementación del 
Propuestas de | nuevo Modelo 


Gestión 
Diferenciada 





Relevamiento de la 
Situación Inicial 


Fuente: Elaboración Propia 


PASO 4: ANALIZAR LA CAUSA RAÍZ 


En el gráfico 46 se muestra el mapa de procesos de la empresa de telecoacción 
corremunicaciones, en este se observa, el proceso de post venta y servicio al cliente es 
un proceso de apoyo, a pesar que se recomienda que los procesos que involucren 


contacto y atención directa con los clientes no se externalicen. 


Gráfico 46: Mapa de Proceso de la empresa 
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Cadena de Valor G 





Procesos Estratégicos 





Planeamiento Planeamiento a 
Estratégico Operativo Calidad 


Procesos Clave 


Facturación 


Mercadotecnia ' Ventas 
y Cobros 


Satisfaccián 


Operaciones Postventa y Де! сїїёпїе 


de red y Asistencia al 
Sistemas usuario 


Procesos de Apoyo 


Desarrollo 
de red 


Negociación Servicio 
y Logistica Técnico 


Comunicación 
i у Control 
relaciones 


Humanos interno 
extemas 


Recursos 





Fuente: Elaboración Propia 


La propuesta de mejora va dirigida hacia los procesos clave de la organización, por lo 


que en el presente trabajo es importante la comunicación entre estas áreas. 


Por ello, en el gráfico 47, se muestra el análisis de las causas raíz acompañada de una 


lluvia de ideas para la posible solución del problema. 
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Gráfico 47: Lluvia de ideas y herramientas analizadas para la causa raíz 


Causa Raíz 


Documentación incompleta 


de procedimientos para 


todos los procesos. 


No se cuenta con SLA”s 
definidos para todas las 


Operaciones. 


No hay seguimiento a los 
casos registrados, atención 
FIFO por lo que no se 
priorizan de acuerdo a un 


nivel de criticidad. 


Capacitación insuficiente 


Lluvia de ideas para la solución 


Definir el flujo de acuerdo a las 


necesidades del Contact Center; 
Reuniones con las áreas responsables 


para definir el flujo de atención 


Elaborar un estudio y medir el 
tiempo de atención promedio de las 
transacciones; Reuniones con los 
responsables de área para definir los 
tiempos de respuesta: Asesor - GGSS 


- Responsable área - Coordinador 


Derivar los casos atendidos por el 
primer contacto a los gestores de 
solución vía mail; Crear nuevas rutas 
en el SRM para la derivación de los 
casos a los gestores de solución y 
crear lista de trabajo para cada 
gestor; Elaborar un formato para la 
priorización de los casos; Los casos 
más críticos deben incluir la palabra 


"Quiebre” en el título del mensaje 


Desarrollar manuales; Realizar 
actividades prácticas, Colocar 
objetivos; definir el nivel de 


criticidad de las tareas; énfasis en las 
evaluaciones y resultados de las 


mismas, Continuo refuerzo 


Herramientas 


Diagrama BPMN; 
Elaborar 
Procedimientos; 


Definición de políticas 


Reuniones 


Poka Joke ; Jidoka; 5 


S. 


Cronograma de 


actividades; Gantt 
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Uso de Querys, capacitación al 


Automatización de 


Obtención de reportes de 


forma manual 


Las funciones del personal 


no están claramente 


definidas. 


personal en términos de estadística; 
Obtención de información completa 
y definir el horario de actualización 


de los mismos 


Elaborar una matriz de 
responsabilidades; Elaborar 
indicadores para verificar el 


cumplimiento; Asignar reportes a 


entregar con la finalidad de evaluar 


reportes mediante 
Query, Reuniones con 
las áreas para definir 


los requerimientos 


Matriz de 
responsabilidades, 
Cronograma de 
Gestión 


su eficiencia en sus funciones 


Fuente: Elaboración Propia 


Causa Raíz 1: Documentación incompleta de procedimientos para los 


procesos de atención. 


La atención de los clientes es básicamente por cuestiones comerciales, y la atención se 
ha resumido en 6 grandes motivos por los que los clientes realizan sus consultas, 
solicitudes, etc. Estos son: Facturación, Averías, Provisión, Cobros, Reclamos y 


Otras casuísticas. 


El proceso de atención inicia cuando ingresa una llamada de los clientes realizando 
consultas, solicitudes, reclamos, etc. El asesor recibe la llamada y valida los requisitos 
del cliente, identifica el tipo de llamada del cliente de acuerdo a los 6 motivos 
descritos en líneas previas, y verifica su aplicativo'” para revisar el procedimiento de 
atención de la llamada. Cuando los asesores identifican el motivo de atención lo 


registran en los aplicativos los cuales escalan automáticamente el caso a los gestores 


17 D i ; : k 

Los procedimientos y cambios en los procesos se actualizan en los aplicativos de la 
empresa con la finalidad de mantener informado a los asesores de los procedimientos 
a seguir. El uso de la información aplica tanto para asesores nuevos como asesores 


antiguos. 
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de solución. Cabe mencionar que este aplicativo demora mucho en cargar por lo que 
el asesor debe esperar el aplicativo cargue para completar la información 
proporcionada por el cliente. El tiempo de espera por el uso de este aplicativo es de 3 


minutos, tiempo en el cual el asesor debe mantener en espera al cliente. 


Actualmente, la empresa cuenta con 3 motivos anexados en este aplicativo, los cuales 
no están actualizados. En los gráficos 44, 43 y 46 se muestra el flujo de procesos 


actual de los motivos por: Facturación, Averías y Reclamos. 
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Facturación 


Gráfico 48: BPMN Proceso de Facturación 


BPMN FACTURACIÓN 


INICIO 


PRESENTAR 
INQUIETUD O 


INCONVENIENTE | 





ВЕСІ5ТВАВ 
АТЕМСІОМ ЕМ 
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E ааа NŮMERO DE 
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INFORMAR AL ATENCIÓN EN 
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VERIFICAR ESTADO > МЕВІЕІСАВ 
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e aoi INFORMAR AL 
: CLIENTE 
LLAMAR AL CLIENTE 


z 


GESTOR DE 
SOLUCION 








| 
CONFIRMAR 
ASEGURAR EL ATENCIÓN 
CUMPLIMIENTO DE | 
LA SOLICITUD 


RESOLUTIVA 


REPORTAR CASO AL 
ÁREA RESOLUTIVA 


COORDINADOR 





| 


Fuente: Elaboración Propia 


Averías 
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Gráfico 49: BPMN Proceso Averías 


BPMN AVERÍAS 


z 


GESTOR DE SOLUCION 


COORDINADOR 
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D 
— 
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N 
LU 
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INICIO 
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INQUIETUD O 
INCONVENIENTE 


VALIDAR 


P) 
REQUISITOS < сұғады а > 


NO 


REGISTRAR CASO EN | 


ELSRM 


VERIFICAR ESTADO 


DE REPORTE CON EL 
| PLAZO DE 
| АТЕМСІОМ 


ASEGURAR EL 
CUMPLIMIENTO DE 
LA SOLICITUD 


Fuente: Elaboración Propia 


Reclamos 


Gráfico 50: BPMN Proceso Reclamos 


GENERAR AVERÍA 
EN MULTIGESTIÓN 


REGISTRAR 
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BPMN RECLAMOS 


INICIO 


РКЕЗЕМТАК 
INQUIETUD O 
INCONVENIENTE 


VALIDAR DATOS, 


REOUISITOS E 
А 
IDENTIDAD DEL edk EXPLICAR 


CLIENTE 
Я INFORMAR PLAZO КЕШЕА | 
(FACTURACIÓN) Y DE ATENCIÓN eve S —— Fl e 
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VERIFICAR LAS 


RECLAMO 
CONDICIONES 


GENERAR CÓDIGO 
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RESOLUTIVA 





| COORDINADOR 


Fuente: Elaboración Propia 


Causa Raiz 2: No se tienen definidos los SLA’s para todas las 


operaciones. 


Los SLA’s no establecidos se relacionan con la documentación incompleta, debido a 


que los casos que han sido correctamente escalados por la primera línea son 
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gestionados por los gestores de solución quienes derivan los casos a las áreas internas 
de la empresa de telecomunicaciones como caso crítico debido al incumplimiento de 
la primera promesa. Estas áreas tienen la obligación de responder y coordinar la 
solución del caso elevado; sin embargo para muchas categorías no existen plazos de 
atención y respuesta de las áreas, por lo que los gestores de solución deben esperar la 
respuesta para verificar y confirmar el estado de la solicitud o en caso contrario 


derivarlo a los coordinadores. 


Actualmente, se cuenta con algunos plazos de atención definidos, sin embargo hace 
falta la definición de los tiempos asesor — gestor — responsable área interna — 


coordinador para las diferentes categorías y sub motivos a presentarse. 


De acuerdo a lo detallado en líneas previas se concluye existe ausencia en la 
definición de las métricas. Donde el concepto de servicio se traduce en velocidad. 
Esta velocidad implica un “tiempo” por lo que es necesario definir un tiempo para 


luego medir. 


De acuerdo a la gestión de la empresa de telecomunicaciones se ha considerado los 


siguientes aspectos principales en los procesos. 
Gráfico 51: Descripción Plazos de Atención 
Atención Parámetro Descripción Indicador 


El tiempo parámetro (en Las llamadas que tuvieron que esperar 
Proceso | | 
Umbral segundos) para definir el menos de este tiempo hasta ser atendidas, 
Online 
nivel de servicio. se consideran dentro de objetivo. 


El tiempo para procesar 


| una transacción desde la Tiempo transcurrido desde que se notifica 
Proceso Duración de 


| perspectiva del usuario alguna incidencia hasta que se recibe la 
Offline ciclo 


final; es decir, la duración respuesta. 


del proceso. 


Fuente: Elaboración Propia 
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Causa Raíz 3: No existe seguimiento, y priorización en la gestión 


(atención FIFO) 


El procedimiento de atención a los clientes abarca la atención de los casos 
consultados por primera vez como un contacto reiterado resultado de una mala 
atención o incumplimiento de promesa. El procedimiento actual refiere realizar 
seguimiento de los casos que son consecuencia de un incumplimiento de la promesa 
(quiebre), mientras que los casos ingresados por primera vez son derivados a los 
responsables más no se hace seguimiento para asegurar el cumplimiento de los 
mismos, si no se confía a ciegas que los responsables gestionarán los casos y serán 
resueltos. La gestión que se realiza son acciones en base a las consecuencias, más no 


una gestión preventiva. 


La siguiente consideración es acerca a la atención de los casos que son escalados a los 
responsables, estos tratan los casos mediante una atención FIFO; es decir, gestionan 
los casos en orden de llegada y no priorizan la atención de los casos mediante una 
evaluación de criticidad. Cabe resaltar la posibilidad de establecer un sistema de 
criticidad es viable ya que los plazos de atención y respuesta no son estándar, 


dependen del motivo y sub motivo de llamada del cliente. 


Causa Raíz 4: Capacitación insuficiente 


El capital humano representa el factor más importante en un Contact Center ya que 
estos son quienes mantienen un contacto directo con los clientes, por lo que el 
refuerzo al personal acerca de la operativa de la empresa está estrechamente 
relacionado a los resultados obtenidos por las oportunidades de mejora 


implementadas. 
En el Contact Center se presentan las siguientes problemáticas: 
No existe programación definida para las capacitaciones. 


No existe un cronograma específico de los temas a tratar, tanto actuales como 


refuerzo de los procesos de atención básicos. 
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Ante la ausencia de salas para la capacitación, los refuerzos son dictados en sitio. Esta 
opción no es la ideal debido a que en varias ocasiones ocurre alguna incidencia y los 


18 
formadores ` deben ir a ayudar. 


Causa Raíz 5: Obtención de reportes de forma manual 


Un aspecto fundamental para el control y seguimiento de los procesos se basa en el 
seguimiento de las transacciones con la finalidad de verificar su estado; es decir, si se 


encuentran dentro o fuera de plazo. 


Hoy por hoy, la empresa no cuenta con reportes claramente definidos, estos son 
obtenidos de manera manual, es decir se extrae la información de los aplicativos, en 
varias oportunidades el personal no ha tenido la facultad para comprender la 
información obtenida, por lo que desconoce la atención que pertenece a su segmento. 
Asimismo, la información obtenida no es confiable y limitada; por ejemplo, se 
elaboran reportes en la empresa de telecomunicaciones y el Contact Center; sin 


embargo estos no coinciden. 


Causa Raíz 6: Las funciones del personal no están definidas 


Para verificar el cumplimiento de los indicadores, se debe tomar en consideración que 
el personal tenga conocimiento del papel que desempeña a fin de concientizarlo; sin 
embargo, hoy en día el personal no tiene conocimiento de cuáles son sus funciones y 
responsabilidades. En el gráfico 48 se muestra un cuadro comparativo con las 


funciones que deberían realizar y las que actualmente desempeñan. 


Personal a cargo del refuerzo y capacitaciones 
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Gráfico 52: Comparación de responsabilidades 


Personal 


Contact Center 


Asesor 


Gestor de solución 


Supervisor 


Formador 


del Función que debería 
realizar 
Atención de llamadas 


entrantes al Contact 


Gestión de casos críticos, 


= a 19 
modificación de 
información en los 
aplicativos. 


Supervisión del personal 
de primera línea (asesor) y 


segunda línea (GGSS). 


Capacitar al personal 


nuevo y reforzar los 


nuevos temas 


Fuente: Elaboración Propia 


Función actual 


Atención de llamadas y modificación 


de información en los aplicativos 


Atención de llamadas in, llamadas out 
de seguimiento de los casos críticos, 
actualización de información en los 
aplicativos, 


reportar incidencias y 


responder por los casos gestionados. 


Atención de llamadas in, extraer 
información para dar seguimiento al 
personal, elaborar reportes, atención de 
solicitudes del personal de la empresa 
de telecomunicaciones, coordinar la 


solución de los casos más críticos y dar 


seguimiento a las solitudes. 


Atender solicitudes de la empresa de 
telefonía, Capacitar al personal en 


temas nuevos. 


PASO 5: DESARROLLAR CONTRAMEDIDAS 


Para poder determinar las propuestas de mejora, se elaboró el análisis con la 


herramienta СТО еп еі! que se puede observar las acciones correctivas y herramientas 


a utilizar para cada problemática. 


19 с W 
Actualización de la información de contacto 
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Gráfico 53: Critical to Ouality 


DEFICIENTE 
DOCUMENTACIÓN 
DE LOS 
PROCEDIMIENTOS 


NO EXISTEN SLA's 
DEFINIDOS PARA 
LAS OPERACIONES 


NO EXISTE 
SEGUIMIENTO, 
ATENCIÓN FIFO DE 


CASOS CRÍTICOS 
MEJORAR EL MODELO DE 


ATENCIÓN DE UNA 
EMPRESA DE 
TELECOMUNICACIONES 
ESCASA Y POBRE 
CAPACITACIÓN 


OBTENCIÓN DE 
REPORTES DE 
MANERA 
MANNUAL 


NOSE HA 
DEFINIDO LA 
RESPONSABILIDAD 
DELPERSONAL 


Fuente: Elaboración Propia 


Elaborar procedimientos para las operaciones y 
establecer las políticas de atención, incluyen 
tiempo de respuesta y personas responsables. 
Asimismo, los niveles de escalamiento en caso 
de no tener respuesta por los canales 
regulares. 


Los procedimientos se 
compartirán en los 


aplicativos: 
Fija: Ángel 
Móvil: Portal 





Herramienta: Toma 
de tiempos, 
Coordinación con 
responsables 


Coordinar y documentar Los 
SLA'S con las áreas internas - TDP 
- Call el plazo de atención de los 
requerimientos elevados. 


Considerar los 
procedimientos 
propuestos, indicadores 
semáforo y gestión por 
nivel de criticidad de los 
casos 


Programar en el sistema SRM 
nuevos motivos que abarquen 
los tematicos de seguimiento. 


Poka Yoke ; 
Jidoka ; 5 s 


Los formadores realizaran el 
feedback de acuerdo a los 
casos, en caso de reitero de 
incidencia se aplica el modelo 
de consecuencias 


Se considera 
evaluaciones a 
los asesores 
mediante el 
TRAINER 


Diseñar un plan de 
capacitación y 
comunicar la 

responsabilidad del 

personal 


Realizar la 
programación 
con Query para 
automatizar los 
reportes del 
aplicativo SRM 


Elaborar el flujo 
de las guías en 
un formato 
uniforme 





Identificarindicadores de 
la gestión: puntualidad y 
eficiencia en la atención 


Definir las 
responsabilidades del 
personal de call y TDP - 
Mejora la 
comunicación 


Herramienta: 


Matriz de 
responsabilidades 





Luego del análisis realizado se identificaron las acciones correctivas, a continuación 


se detallan las oportunidades de mejora para cada actividad: 


- Acción Correctiva 1: Crear los procedimientos para las operaciones y 


establecer las políticas de atención, estos incluyen los tiempos de respuesta y 


personas responsables. Asimismo, los niveles de escalamiento en caso de no 


tener respuesta por los canales regulares. 


- Acción Correctiva 2: Coordinar con las áreas internas y documentar los SLA”s 


(Contact Center — Gestor de solución - área resolutiva — Coordinador TDP) de 


los requerimientos elevados 


- Acción Correctiva 3: Elaborar un procedimiento que incluya el nivel de 


eriticidad para la atención de los casos elevados. Asignar listas de trabajo a los 


gestores para que los casos elevados se prioricen de acuerdo al nivel de 


importancia. Asimismo, crear flujo de registro para la marcación de la primera 
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erramie 
Gestión 
proces 


Herramienta: 


erramie 
Jidoka, Ar 
de necesi 


promesa al cliente con la finalidad de realizar seguimiento en la atención y así 


evitar estos casos se conviertan en quiebres. 


- Acción Correctiva 4: Diseñar un plan de capacitación y crear un clima 


organizacional para que el personal se sienta identificado con la empresa. 


- Acción Correctiva 5: Realizar la programación con Query para automatizar los 


reportes del aplicativo SRM. 


- Acción Correctiva 6: Definir las responsabilidades del personal de Contact 


Center y TDP - Mejora la comunicación. 


En los gráficos 34 y 33 se muestra el EDT y cronograma planteado para la 


implementación de la propuesta de mejora. 


Gráfico 34: Estructura de Desglose del Trabajo 


implementación del 
ТЕР en un Contact 
Center de atención 
clientes negocios 


Etapa |: Aclarar el Etapa II: Desglosar Etapa III: Etapa W: Analizar la Etapa WI: Etapa V: Aplicar las Etapa WII: 
problema el problema Establecer causa raiz Desarrollar las contramedidas Evaluar los 
contramedidas 


Ho existe impactar los 
procedimientos Fase |: Elaborar y modelos en los 
documentar los aplicatiwos (SRM) 
procedimientos 
SLA's no definidos 
Habilitar los 
Fase ||: Definir accesos a los 
No se existe SLA's aplicatiwos 
seguimiento de los 
casos ingresados 
por pimera мет Fase lll: Diseñar Capacitación al 
nuevas personal 
marcaciones para involucrado 
Capacitación Pobre seguimiento 


impactar el plan 
Fase IV. Elaborar piloto 
modelo de 


capacitación y 
selección del Elaborar modelo de 


personal capacitación 


WAlidar la 
información 
obtendida en los 
reportes 


FAse VI: Definir las 
funciones del 
personal 


Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 35: Cronograma de actividades. 
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Propuesta de mejora en la 
atención de un Contact center 
lun 30/06/14 - lun 08/12/14 





Comienzo Fin 
lun 30/06/14 lun 08/12/14 
| 
01 julio 01 agosto 01 septiembre 01 octubre 01 noviembre 01 diciembre 
| | | | 






Etapa I: Ас!агаге!! ЕТара II: | Etapa Ill: | ара Бара М: Etapa VI: Implementar contramedidas 


problema NS евагтоПаг 
objetivos Analizar contramedi 


р на das Fasel: | Fase VI: Definir Etapa VII: Evaluar | Etapa VIII: 
Definiry| funciones del los resultados del © Estandarizar 
documen personal proceso procesos 


ar |O 
Fase IV: Elaborar modelo de capacitación y selección del 
personal 
Fase V: Obtención de reportes 
de forma automática 


Fase |: 
Definir 


Fase III: Diseňo de 
nuevas marcaciones 


| | 






% =) 


Ф 
| 


Fin Etapa | Fin Etapa Fin Etapa Fin Etapa Fin Etapa Fin Etapa 
mar 22/07/14 ІШ V VI VII VIII 
mar 19/08/14 jue 11/09/14 jue 16/10/14 lun 17/11/14 lun 08/12/14 
Fin Etapa Il Fin Etapa 
mié 06/08/14 IV 


jue 28/08/14 
Fuente: Elaboración Propia 


De la misma forma, en el gráfico 56 se muestra el detalle de las actividades por fases, 


la cual contiene el plazo máximo, fecha de inicio y fin por actividad. 


Gráfico 56: Detalle del cronograma de actividades de la propuesta 
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Nombre de tarea 


Propuesta de mejora en la atención de un Contact 


Center 
Etapa I: Aclarar el problema 
Búsqueda de información 
Validar información 
Priorizar información relevante por módulo 


Realizar audios con las áreas ISC, Call Comercial, 


Facturación y Cobros 
Clasificar información 


Utilizar herramientas de mejora para identificar 


problemas críticos 
Establecer objetivos y audiencias 
Identificar el alcance del proyecto 
Realizar estimación de costos y plazos 
Fin Etapa I 
Etapa II: Desglosar el problema 


Realizar auditoría interna en el Contact Center y 


TDP 
Realizar evaluación de 4 Ws 
Elaborar un análisis de impacto de las causas 
Elaborar análisis de metas y objetivos 


Hacer uso de herramientas de ingeniería para 


Duración 


116 días 


18 días 


7 días 


5 días 


2 días 


2 días 


1 día 


4 días 


1 día 


1 día 


1 día 


O días 


10 días 


2 días 


1 día 


2 días 


2 días 


3 días 


Comienzo 


lun 30/06/14 


lun 30/06/14 


lun 30/06/14 


mié 09/07/14 


mié 16/07/14 


vie 18/07/14 


mié 16/07/14 


vie 18/07/14 


mar 22/07/14 


mar 22/07/14 


mar 22/07/14 


mar 22/07/14 


jue 24/07/14 


jue 24/07/14 


lun 28/07/14 


mar 29/07/14 


jue 24/07/14 


jue 31/07/14 


Fin 


lun 08/12/14 


mié 23/07/14 


mar 08/07/14 


mar 15/07/14 


jue 17/07/14 


lun 21/07/14 


mié 16/07/14 


mié 23/07/14 


mar 22/07/14 


mar 22/07/14 


mar 22/07/14 


mar 22/07/14 


mié 06/08/14 


vie 25/07/14 


lun 28/07/14 


mié 30/07/14 


vie 25/07/14 


lun 04/08/14 
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identificar la causa raíz del problema 
Identificar las causa raíz del problema 


Elegir la metodología de mejora 


Fin Etapa II 


Etapa III: Establecer objetivos 
Definir el alcance del proyecto 
Elaborar inversión estimada 
Elaborar estado de ganancias y perdidas 
Elaborar modelo financiero preliminar 
Definir los entregables del proyecto 


Elaborar el cronograma 


Fin Etapa III 


Etapa IV: Analizar la causa raíz 

Describir la situación actual de la causa raíz 1 
Describir la situación actual de la causa raíz 2 
Describir la situación actual de la causa raíz 3 
Describir la situación actual de la causa raíz 4 
Describir la situación actual de la causa raíz 5 
Describir la situación actual de la causa raíz 6 
Análisis de la situación de la causa raíz 


Realizar lluvia de 


herramientas a 


usar 


para la solución y 


2 días 


2 días 


O días 


9 días 


4 días 


2 días 


2 días 


2 días 


3 días 


2 días 


O días 


7 días 


2 días 


2 días 


2 días 


2 días 


2 días 


2 días 


3 días 


2 días 


jue 31/07/14 


mar 05/08/14 


mié 06/08/14 


jue 07/08/14 


jue 07/08/14 


jue 07/08/14 


jue 07/08/14 


lun 11/08/14 


mié 13/08/14 


lun 18/08/14 


mar 19/08/14 


mié 20/08/14 


mié 20/08/14 


mié 20/08/14 


mié 20/08/14 


mié 20/08/14 


mié 20/08/14 


mié 20/08/14 


vie 22/08/14 


mié 27/08/14 


vie 01/08/14 


mié 06/08/14 


mié 06/08/14 


mar 19/08/14 


mar 12/08/14 


vie 08/08/14 


vie 08/08/14 


mar 12/08/14 


vie 15/08/14 


mar 19/08/14 


mar 19/08/14 


jue 28/08/14 


jue 21/08/14 


jue 21/08/14 


jue 21/08/14 


jue 21/08/14 


jue 21/08/14 


jue 21/08/14 


mar 26/08/14 


jue 23/08/14 
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Fin Etapa IV 

Etapa V: Desarrollar contramedidas 
Elaborar análisis CTO 
Plantear propuesta de mejora 
Proponer las contramedidas 


Definir herramienta de mejora a plantear por causa 


raíz 
Llevar la propuesta al gerente 
Fin Etapa V 
Etapa VI: Implementar contramedidas 


Fase I: Definir y documentar los procedimientos 


para todos los motivos de llamada 


Replantear el diagrama de flujo, procedimiento y 


políticas del proceso de facturación 


Replantear el diagrama de flujo, procedimiento y 


políticas del proceso de avería 


Crear el diagrama de flujo, procedimiento y 


políticas del proceso de provisión 


Replantear el diagrama de flujo, procedimiento y 


políticas del proceso de reclamos 
Crear el diagrama de flujo del proceso de cobros 


Crear el diagrama de flujo, procedimiento y 


políticas del proceso de otras casuísticas 


Establecer las políticas para el uso de los nuevos 


O días 


10 días 


2 días 


2 días 


2 días 


2 días 


2 días 


O días 


53 días 


8 días 


2 días 


2 días 


2 días 


2 días 


2 días 


3 días 


3 días 


jue 28/08/14 


vie 29/08/14 


vie 29/08/14 


mar 02/09/14 


jue 04/09/14 


lun 08/09/14 


mié 10/09/14 


jue 11/09/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


mié 17/09/14 


jue 23/08/14 


jue 11/09/14 


lun 01/09/14 


mié 03/09/14 


vie 05/09/14 


mar 09/09/14 


jue 11/09/14 


jue 11/09/14 


mar 25/11/14 


mar 23/09/14 


lun 15/09/14 


lun 15/09/14 


lun 15/09/14 


lun 15/09/14 


lun 15/09/14 


mar 16/09/14 


vie 19/09/14 
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procedimientos 


Actualizar los nuevos procedimientos en los 


aplicativos (Ángel y Portal) 
Fase Il: Definir SLA's 


Coordinar y definir los plazos de atención y 


respuesta con el área de Facturación 


Coordinar y definir los plazos de atención y 


respuesta con el área de Averías 


Coordinar y definir los plazos de atención y 


respuesta con el área de Provisión 


Coordinar y definir los plazos de atención y 


respuesta con el área de Cobros 


Coordinar y definir los plazos de atención y 


respuesta con el área de Reclamos 


Coordinar y definir los plazos de atención y 


respuesta de otras áreas 
Informar a IZO los cambios en la gestión 


Enviar un comunicado oficial con los plazos 


acordados con las áreas 


Fase Ill: Diseño de nuevas marcaciones para las 


transacciones de primer contacto 
Configuraciones en el SRM 


Recoger información acerca de los 


procedimientos y personal de atención 


Elaborar el flujo de preguntas para nueva 


marcación. 


2 días 


12 días 


4 días 


5 días 


4 días 


3 días 


3 días 


5 días 


2 días 


4 días 


22 días 


16 días 


2 días 


3 días 


lun 22/09/14 


таг 16/09/14 


таг 16/09/14 


mar 16/09/14 


mar 16/09/14 


mar 16/09/14 


mar 16/09/14 


mié 17/09/14 


mié 24/09/14 


vie 26/09/14 


lun 22/09/14 


lun 22/09/14 


lun 22/09/14 


mié 24/09/14 


mar 23/09/14 


mié 01/10/14 


vie 19/09/14 


lun 22/09/14 


vie 19/09/14 


jue 18/09/14 


jue 18/09/14 


mar 23/09/14 


jue 25/09/14 


mié 01/10/14 


mar 21/10/14 


lun 13/10/14 


mar 23/09/14 


vie 26/09/14 
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Configurar motivos y sub motivos en el SRM 
Configurar guías dinámicas 


Asociar perfiles por segmento de atención (Alto 


Valor, Medio Valor y Masivo) 
Asociar guías a los sub motivos creados 
Crear una nueva categoría de "Seguimiento" 
Crear listas de trabajo a los Gestores de solución 


Asociación de las listas de trabajo a los usuarios 


SRM de los GGSS 
Accesos SRM + Félix 


Creación de usuarios Félix a todo el personal del 


pool 


Creación y/o reseteo de usuarios SRM para el 


personal del pool 


Validar la correcta visualización en el SRM de 


los perfiles usados para la atención clientes Negocios 


Crear usuarios SRM y Félix para el personal de 


la empresa de telecomunicaciones del segmento 


Crear listas de trabajo al personal de la empresa 
de telecomunicaciones que estará a cargo de gestionar 


los casos derivados 


Capacitación del personal involucrado y plan 


piloto 
Definir temas a tratar en la presentación 


Explicar los cambios paso a paso 


3 días 


o días 


5 días 


3 días 


10 días 


5 días 


4 días 


13 días 


10 días 


7 días 


4 días 


5 días 


4 días 


16 días 


2 días 


2 días 


lun 29/09/14 


lun 29/09/14 


jue 02/10/14 


jue 09/10/14 


mié 24/09/14 


lun 29/09/14 


lun 06/10/14 


mié 24/09/14 


lun 29/09/14 


lun 29/09/14 


mié 24/09/14 


lun 29/09/14 


lun 29/09/14 


mar 30/09/14 


mar 30/09/14 


mar 30/09/14 


mié 01/10/14 


mié 08/10/14 


mié 08/10/14 


lun 13/10/14 


mar 07/10/14 


vie 03/10/14 


jue 09/10/14 


vie 10/10/14 


vie 10/10/14 


mar 07/10/14 


lun 29/09/14 


vie 03/10/14 


jue 02/10/14 


mar 21/10/14 


mié 01/10/14 


mié 01/10/14 
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Presentar los cambios a la gerencia y jefatura del 


Contact Center 


Capacitar a supervisores y formadores del 


Contact Center 


Capacitar a los GGSS y usuarios de primera 


línea 

Capacitar al personal de la empresa de 
telecomunicaciones 

Impactar el nuevo ingreso de los casos en los 
aplicativos 

Enviar comunicado 

Despliegue del plan piloto 

Confirmar el lanzamiento oficial de la nueva 
marcación 


Informar a IZO los cambios en el procedimiento 
Definir el nivel de criticidad de atención 

Recopilar información 

Tratar la información 


Analizar la información de acuerdo a los SLA's 


planteados 


Definir el nivel de criticidad de atención por 


motivo de llamada 


Fase IV: Elaborar modelo de capacitación y 


selección del personal 


Establecer modelo de selección del personal 


1 día 


1 día 


5 días 


2 días 


1 día 


2 días 


5 días 


1 día 


1 día 


14 días 


5 días 


3 días 


4 días 


2 días 


53 días 


53 días 


mar 30/09/14 


mié 01/10/14 


jue 02/10/14 


mar 30/09/14 


jue 09/10/14 


vie 10/10/14 
mar 14/10/14 


mar 21/10/14 


mar 30/09/14 
mar 23/09/14 
mar 23/09/14 
mar 30/09/14 


vie 03/10/14 


jue 09/10/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


mar 30/09/14 


mié 01/10/14 


mié 08/10/14 


mié 01/10/14 


jue 09/10/14 


lun 13/10/14 
lun 20/10/14 


mar 21/10/14 


mar 30/09/14 
vie 10/10/14 
lun 29/09/14 
jue 02/10/14 


mié 08/10/14 


vie 10/10/14 


mar 25/11/14 


mar 25/11/14 
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Definir características del contratado 
Definir perfil 
Definir escala salarial 
Definir zona por la cual debe vivir 
Reclutar personal 
Convocar a los pre seleccionados 
Hacer entrevistas 
Evaluación 
Evaluar a los candidatos 
Seleccionar a los mejores 
Firmar contrato 

Elaborar un sistema de capacitación 


Realizar análisis en base a la gestión Workforce 


Elaborar un glosario de términos (mismo 
lenguaje) 
Elaborar cronogramas de capacitación 


(disponibilidad 100%) 
Elabora cronograma con los temas a dictar 


Elaborar detalles de los temas a tratar (refuerzo 


+ capacitación) 


Elaborar presentaciones dinámicas y fáciles de 


entender (paso a paso) 


Adjuntar los archivos al TRAINER 


10 días 


8 días 


5 días 


3 días 


10 días 


5 días 


5 días 


5 días 


4 días 


3 días 


3 días 


39 días 


4 días 


3 días 


3 días 


4 días 


5 días 


5 días 


4 días 


vie 12/09/14 


vie 26/09/14 


vie 26/09/14 


vie 26/09/14 


mié 08/10/14 


mié 22/10/14 


mié 29/10/14 


mié 05/11/14 


mié 12/11/14 


mar 18/11/14 


vie 21/11/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


jue 18/09/14 


mar 23/09/14 


mar 23/09/14 


lun 29/09/14 


lun 06/10/14 


lun 13/10/14 


jue 25/09/14 


mar 07/10/14 


jue 02/10/14 


mar 30/09/14 


mar 21/10/14 


mar 28/10/14 


mar 04/11/14 


mar 11/11/14 


lun 17/11/14 


jue 20/11/14 


mar 25/11/14 


mié 05/11/14 


mié 17/09/14 


lun 22/09/14 


jue 25/09/14 


vie 26/09/14 


vie 03/10/14 


vie 10/10/14 


jue 16/10/14 
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Realizar evaluaciones en el TRAINER en base a 


las capacitaciones 
Realizar feedback de acuerdo a las calificaciones 


Registrar la frecuencia de las incidencias del 


personal 


Establecer indicadores para medir el nivel de 


comprensión del asesor 
Fase V: Obtención de reportes de forma automática 


Coordinar con el área de planificación la 


automatización de los reportes 


Establecer acuerdos de los reportes solicitados 
(información requerida, frecuencia de actualización, 


indicadores y objetivos) 


Programar Query para la obtención de la 


información ingresada en las marcaciones 
Obtener reporte modelo con data de prueba 


Obtener reporte modelo con data ingresada en el 


plan piloto 
Obtener reporte modelo con data real 
Realizar mejora en la información del reporte 


Configurar el reporte con indicadores solicitados 


por el segmento 


Sustentar el uso del sistema Speech Analytic a la 


gerencia 


Reforzar el uso del sistema Speech Analytic 


4 días 


5 días 


5 días 


3 días 


30 días 


2 días 


2 días 


7 días 


2 días 


1 día 


1 día 


2 días 


2 días 


3 días 


5 días 


vie 17/10/14 


jue 23/10/14 


jue 30/10/14 


jue 18/09/14 


vie 12/09/14 


vie 12/09/14 


mar 16/09/14 


jue 18/09/14 


lun 29/09/14 


mié 01/10/14 


jue 02/10/14 


vie 03/10/14 


mar 07/10/14 


jue 09/10/14 


mar 14/10/14 


mié 22/10/14 


mié 29/10/14 


mié 05/11/14 


lun 22/09/14 


jue 23/10/14 


lun 15/09/14 


mié 17/09/14 


vie 26/09/14 


mar 30/09/14 


mié 01/10/14 


jue 02/10/14 


lun 06/10/14 


mié 08/10/14 


lun 13/10/14 


lun 20/10/14 
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Obtener reportes con el sistema Speech Analytic 
Confirmar el resultado óptimo de la información 
Presentar los cambios a la gerencia 
Fase VI: Definir las funciones del personal 
Elaborar una matriz de responsabilidades 
Definir indicadores para medir su desempeño 
Fin Etapa VI 
Etapa VII: Evaluar los resultados del proceso 
Elaborar SIPOC 
Identificar indicadores para cada medida correctiva 
Realizar seguimiento 
Evaluar los resultados de los indicadores 
Presentar los resultados en el comité 
Fin Etapa VII 
Etapa VIII: Estandarizar procesos exitosos 
Evaluar los resultados como proceso 
Fin Etapa VIII 


Fuente: Elaboración Propia 


2 días 


2 días 


1 día 


17 días 


10 días 


7 días 


O días 


19 días 


10 días 


7 días 


15 días 


3 días 


1 día 


O días 


15 días 


15 días 


O días 


PASO 6: APLICAR CONTRAMEDIDAS 


mar 21/10/14 
jue 09/10/14 
jue 23/10/14 
mié 24/09/14 
mié 24/09/14 
mié 08/10/14 
jue 16/10/14 
mié 22/10/14 
mié 22/10/14 
mié 22/10/14 
mié 22/10/14 
mié 12/11/14 
lun 17/11/14 
lun 17/11/14 
mar 18/11/14 
mar 18/11/14 


lun 08/12/14 


mié 22/10/14 


vie 10/10/14 


jue 23/10/14 


jue 16/10/14 


mar 07/10/14 


jue 16/10/14 


jue 16/10/14 


lun 17/11/14 


mar 04/11/14 


jue 30/10/14 


mar 11/11/14 


vie 14/11/14 


lun 17/11/14 


lun 17/11/14 


lun 08/12/14 


lun 08/12/14 


lun 08/12/14 


A continuación se desarrollará la implementación de la propuesta de mejora descrita 


previamente. 
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Causa Raíz 1: Documentación incompleta de procedimientos para los 


proceso de atención 


Facturación 


Gráfico 57: BPMN Atención de Facturación 
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BPMN FACTURACIÓN 









INICIO 


NAS 
INQUIETUD O 
INCONVENIENTE 





IDENTIFICAR EL 
MOTIVO DE 
CONSULTA 


VALIDAR 
REQUISITOS 





2 CASO NUEVO? 


Сл: CONSULTA POR EXPLICACIÓN DE TV ЕТІ 
М. i DEUDA RECIBO | RECIBO | 


REGISTRAR CASO EN INFORMAR: 


NO SRM - Monto de deuda 
- Fecha de corte NO LÍNEA EN 
- Lugares de pago > 
- Plazo y cobro de ч A 
reconexión 







- Confirmar que se 
tenga el recibo 
físico o virtual 
-Explicar conce ptos 
facturados* 





VALIDAR/VER 
Ү/О СОВВЕС 
DIRECCIÓN E 


ENCUEN 
FUERA DE LA SI | 
‚_ РЕСНАОЕ , 
үш өө 


INFORMAR MOTIVO 





DERECHAZO 





51 | 
INFORMAR: REGISTRAR Е 


- Monto de deuda SOD RECLAMO EN FENIX NO | 


EO GONEL CORRON SI Y BRINDAR PLAZO 
ele) 


EIA y? 









INGRESAR REPORTE 
DECALIDAD 





ENVIAR REC 
NORMATIVO DE y = DIGITAL 
ATENCIÓN 





- Lugares de pago 
- Plazo y cobro de 
reconexión 


INFORMAR AL 
CLIENTE EL PLAZO: 


Lima 3dy Prov 5d 





OFRECEF 
AFILIACIÓ 
FACTURA DIC 


INFORMAR PLAZO NO INDICA QUE 
DE ATENCIÓN ч 


SI 


VERIFICAR LUGAR INFORMAR OUE SE REGISTRA 
П Ү ҒЕСНА БЕ m DELAS24hDE © ЕМСОЕМТВА ВЕРОВТЕ 
РАСО la. PAGO? DENTRO DE PLAZO MENSAJERÍ/ 


| ATIS 


REGISTRAR 
EL CASO EN 
SRM 


VERIFICAR GESTIÓN 
EN APLICATIVOS, 
REALIZAR LLAMADA 
OUT A CLIENTE 


REGITRAR 
ATENCIÓN EN 
MULTIGESTIÓN 


Z 


SOLUCION 





O 
VERIFICAR ESTADO | A Y 
«1 
БЕ БЕРОВТЕ СОМ ЕІ. «Секе | 
PLAZO DE СА 
|2 АТЕМСІОМ 


INFORMAR AL 
SI> CLIENTE Fin» 


CONFIRMAR ATENCIÓN 






GESTOR DE 











GESTIONAR LA 
| ENTREGADELO | NO 


SOLICITADO 


RESOLUTIVA 














"SOLICITAR 








| COORDINAR CON | 
RESPONDER LAS ÁREAS 
INTERNAS 


сс 
О 
а 
< 
z 
a] 
сс 
е) 
O 
O 





Fuente: Elaboración Propia 


A continuación se muestra el procedimiento propuesto para la atención por 
facturación. 
CODIGO: 


SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | 
150 9001 — 2000 VOT-PD-07 


Proceso de Atención — Motivo Facturación 
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1. OBJETIVO 


El presente procedimiento establece las acciones a realizar para registrar casos por 


motivos de facturación. 
2. RESPONSABILIDAD Y ALCANCE 


El presente procedimiento es administrado por la jefatura de Facturación y la jefatura 
de Contact Center Negocios, e incluye los pasos a seguir desde que el cliente realiza 
una consulta o solicitud por temas de facturación hasta la solución del caso reportado. 
El cliente hace la solicitud al asesore de primera línea del Contact Center, ellos son 


los encargados de elevar el caso. 
3. DOCUMENTOS A CONSULTAR 
Procedimiento — Proceso de Atención Facturación 
4. DEFINICIONES 
GGSS: Gestor de solución 
EECC: Ejecutivo Comercial 
DNI: Documento Nacional de Identidad 
SRM: Sistema de Relacionamiento Movistar 
CONDICIONES BASICAS 
1.1.Para derivar la solicitud al área de facturación se debe validar los siguientes datos: 
- Requisitos 
- Identidad del cliente 
- Identificar el motivo de su llamada 
- Validar la dirección postal 


- Confirmar en los aplicativos si el recibo se muestra como entregado, y 


verificar la entrega en los aplicativos. 
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- Primera promesa: Realizar reporte de mensajería; Segunda promesa: Reporte 


de calidad. 
1.2.La solicitud se derivará al área de facturación 51: 
- Cliente presenta un reclamo por incumplimiento de la promesa. 
- Chente indica que no llego recibo, factura digital 


1.3.Una vez que el cliente ha reportado el incumplimiento de la primera promesa, los 
casos son escalados a los GGSS, ellos coordinarán los casos con los responsable 


de facturación. 
1.4.La solicitud debe realizarse personalmente o algún contacto autorizado. 


6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 


Atención Consultas y solicitudes por facturación 


6.1. Llamar al Contact Center Cliente 
Representante 
6.2. Validar requisitos (Requisitos, identidad y número de gestión) 


6.3. Indicar el motivo de llamada. 


6.4. Validar condiciones 
6.5. Se realizará reporte de mensajería si: 
- La dirección postal es correcta se genera reporte de mensajería 


- La dirección postal es incorrecta, se realiza las modificaciones y 


genera reporte de mensajería 
6.56. Identificar el caso si es: 


- Caso nuevo: Reporte de mensajería, brinda código e informa al 
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chente el plazo de solución a su problema 


- Incumplimiento de promesa: Reporte de calidad, derivo el caso al 


GGSS asignado e informo al cliente. 


6.7. Verificar el estado del caso y coordinar con facturación la| GGSS 


solución 


6.8. Emitir recibos y confirmar fecha de entrega Facturación 


6.9. Enviar al cliente por correo: 


- Factura Digital 


7. REGISTROS 


Código de reporte de mensajería 


Código de reporte de calidad 


8. ANEXOS 


No hay anexos para este documento. 


Averías 


Gráfico 58: BPMN Atención de Averías 
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BPMN AVERÍAS 


INICIO 


PRESENTAR 
INQUIETUD O 
INCONVENIENTE 


VALIDAR 


? 
REQUISITOS ч с NUEVO? © 


NO 


REGISTRAR CASO EN 
EL SRM 





GESTOR DE SOLUCION 


RESOLUTIVA 


COORDINADOR 





VERIFICAR ESTADO 
DE REPORTE CON EL 
PLAZO DE 

ATENCIÓN 





ASEGURAR EL 
CUMPLIMIENTO DE 
LA SOLICITUD 


Fuente: Elaboración Propia 


Provisión 


SI GENERAR AVE ; 
EN MULTIGESTIÓN 


GENERAR REPORTE 
DE AVERÍA 


СЕМЕКАК 


REOUERIMIENTO 


REGISTRAR 
ATENCIÓN EN 
MULTIGESTIÓN 


ЅЕГЕССІОМАА Е 

TIPO DE AVERÍA Y 
LAS 

OBSERVACIONES 


Fin> 


INFORMAR AL 
CLIENTE EL PLAZ 
DE ATENCIÓN 


REGISTRAR 


ATENCIÓN EN 
MULTIGESTIÓ 


| N= 








SE DIÓ 
SOLUCIÓN AL 
la. CASO? 40 


CONFIRMAR 
ATENCIÓN 


RESPONDE 


| 
| REPORTAR CASO AL 
INTO | 


Gráfico 59: BPMN Atención de Provisión 


INFORMAR AL 


CLIENTE Y 
\МЕВ!ЕЇСАВ 
ATENCIÓN 
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BPMN P 


ROVISIÓN 


INICIO 


ANA 
INQUIETUD O 
INCONVENIENTE 





VALIDAR 


р 
REOUISITOS v 


REGISTRAR CASO EN 
EL SRM 





z 


GESTOR DE 
SOLUCION 


RESOLUTIVA 


COORDINADOR 


Fuente: E 


VERIFICAR ESTADO 
DE REPORTE CON EL| 
PLAZO DE 
ATENCIÓN 


ASEGURAR EL 
CUMPLIMIENTO DE 
LA SOLICITUD 


INDENTIFICAR EL 
TIPO DE PRODUCTO 


GENERAR 
REQUERIMIENTO 





ВЕОШЕВЕ 
GENERAR lo». VISITASSTT? 
REQUERIMIENTO ~ 
PROD DIGITAL: ID 
WEB 
PROD MASIVO: COD 
PEDIDO 


NO 


COORDINAR HORA 


FIN> (ff 


DE VISITA 


ВЕСІ5ТВАВ 
АТЕМСІОМ ЕМ 
MULTIGESTIÓN 





SE DIÓ 
SOLUCIÓN AL © 
la. CASO? 


INFORIVIAR AL 


¡ CLIENTE EL PLAZO 


DE ATENCIÓN 


REGISTRAR 
ATENCIÓN EN 
MULTIGESTIÓN 





VERIFICAR 
| АТЕМС1ОМ ЕМ АТ!5 
Y GESTEL E 
INFORMAR AL 
CLIENTE 











RESPONDE 


REPORTAR CASO AL 
ÁREA RESOLUTIVA 





CONFIRMAR 
ATENCIÓN 








laboración Propia 


Reclamos 


Gráfico 60: BPMN Atención de Reclamos 
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BPMN RECLAMOS 


INICIO 


ANS 
INQUIETUD O 
ІМСОМУЕМІЕМТЕ 


APLICAR 
PROCEDIMIENTO 
VALIDAR DATOS, = 
REQUISITOS E 
p аата 
IDENTIDAD DEL н Es a EXPLICAR el 


CLIENTE ~ P 
р SI [To 31 APLICA REGISTRAR 


AURA CON v | ы (СОМҒОВМЕ? — NON ATENCIÓN EN FI 
` ч p MULTIGESTIÓN 
NO DISUADIR DEL X i ШЫ 


RECLAMO 





VERIFICAR LAS 
CONDICIONES 


NO 
| GENERAR CÓDIGO 
m У ( REGISTRAR CASO EN DE REPORTE EN Abla ANS 
De SAY | ҒЕМІХҮВБІМОАВ ATENCIÓN EN -en RECLAMO DE 
MOTIVO DE CÓDIGO AL CLIENTE MULTIGESTIÓN ҒАСТУВАСІОМ ЕМ | INFORMAR PLAZO 
RECLAMO DEL OHM FENIX Y BRINDAR DE ATENCIÓN 


СЦЕМТЕ CÓDIGO DE 
RECLAMO 








A — WAN 
ANDO SE DIÓ ATENCIÓN EN ATIS 
DE REPORTE CON EL | SOLUCIÓN AL ` Y GESTELE 


PLAZO DE CASO? INFORMAR AL 
ATENCIÓN 5 CLIENTE 


РА 


GESTOR DE 
SOLUCION 











Т1 E CONFIRMAR 
ASEGURAR EL ATENCIÓN 
CUMPLIMIENTO DE 
LA SOLICITUD 


RESOLUTIVA 











RESPONDE 











| COORDINADOR 





Fuente: Elaboración Propia 


Cobros 


Gráfico 61: BPMN Atención de Cobros 
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BPMN COBROS 


INICIO 


РКЕЗЕМТАК 
INQUIETUD O 
INCONVENIENTE 





VALIDAR DATOS, 


REOUISITOS E 
IDENTIDAD DEL 


CLIENTE 


VERIFICAR LAS 
CONDICIONES 


IDENTIFICAR EL 
MOTIVO DE 
LLAMADA 


7 


GESTOR DE 
SOLUCION 


, CASONUEVO? , 


NO 


REGISTRAR CASO EN | 
EL SRM 


VERIFICAR ESTADO 
DE REPORTE CON EL 
PLAZO DE 
ATENCIÓN 


ASEGURAR EL 


5 ИНЕ 
CONSULTA/ 
SOLICITUD DEL 

CLIENTE 


GENERAR CÓDIGO 
DE CIRCUITO Y 
BRINDAR CÓDIGO 


AL CLIENTE 


SE DIÓ 


SOLUCIÓN AL 4 


CASO? 


REGIST RAR 


ATENCIÓN EN FIN- 
MULTIGESTIÓN , 


«есі тай МО 





VERIFICAR 
ATENCIÓN E 
INFORMAR AL 
CLIENTE 


н 








АРИСАК 
PROCEDIMIENTO | 


METE 


REGISTRAR 
ATENCIÓN EN FIN 
MULTIGESTIÓN 











CONFIRMAR 
ATENCIÓN 


CUMPLIMIENTO DE 
LA SOLICITUD 


RESOLUTIVA 





RESPONDE 


REPORTAR CASO AL 


COORDINADOR 


Fuente: Elaboración Propia 


Otras casuísticas 


Gráfico 62: BPMN Atención de Otras Casuísticas 
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BPMN OTRAS CASUÍSTICAS 


© 


INICIO 












РВЕ5$ЕМТАК 


INQUIETUD O 
INCONVENIENTE 
| 8 





_ МУАЦОАВ РАТО$, | ЛЗ УУ REGISTRAR 
REOUISITOS E CONSULTA/ APLICAR CLIENTE EL PLAZO a 
р) Е; | 
БӘТ ы КеП! PROCEDIMIENTO DE ATENCIÓN DE SU раме НІМ 
| CLIENTE s" CLIENTE ШАМАРА 


VERIFICAR LAS NO 
CONDICIONES 





INGRESAR EL 
NÚMERO DE 


| GESTIÓN Y REGISTRAR 
а. INFORMAR AL АТЕМСІОМ ЕМ Ф 


А CLIENTE LA MULTIGESTIÓN 


IDENTIFICAR EL 
MOTIVO DE 


ŽE nj DEVOLUCIÓN DE 
LLAMADA | LLAMADA 








VERIFICAR ESTADO E 
DE REPORTE CON EL SE DIÓ Асан Деді 
TO SOLUCIÓN AL | 
ATENCIÓN Y Jo Ж INFORMAR AL 
> CLIENTE 
LLAMAR AL CLIENTE Р | 


GESTOR DE 
SOLUCION 





CONFIRMAR 
ASEGURAR EL ATENCIÓN 
CUMPLIMIENTO DE 
LA SOLICITUD | 







RESOLUTIVA 





RESPONDE 





REPORTAR CASO AL | 
ÁREA RESOLUTIVA 


COORDINADOR 





Fuente: Elaboración Propia 


El detalle de los procedimientos elaborados para los casos de averías, provisión, 


reclamos, cobros, y otras casuísticas se encuentran en los anexos. 


Causa Raíz 2: No se tienen definidos los SLA”s para todas las 


Operaciones. 
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- Provisión y Reclamos 


Gráfico 63: SLA”s — Atención de Pedidos y Reclamos 


ale Responsable Tiempo de respuesta 
Fijo y Movil 









a negociostop(9movistar.com.pe —> hrs 








Nacumple 
жанан анын ынны нына ынты аны tiempodea 
K ь біз, seder 
! Е І a Gesto 
Commune DE к=з Di 
i ! 
i ! 
i ! 
| 24 hrs 
І 
| Мо | | 
| Convergente gestor negocios topfš© Nd cumple 
е A пе podea 
-------........................................................................ a 4hrs, se 
-----------.................................................................... =, deriva a 
12 hrs 


Ng cumple 
tiempodea 
12hrs, sedet 

a 
Jefe 
olordinad: 
Noge cumple 
tiempodea 
12hf[5, seder 
a Jefes de 


T m „ш пин пиш: пиш пиш пиш пиш: паш: паш: пыш жш жш 27 


JILIN 


= 


Hi 





Fuente: Elaboración Propia 


- Averías 


Gráfico 64: SLA’s — Atención de Avería 
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Кта ие 





Кесропзаһіе 


Tiempo de atención 









| Llamar al 12525 
Шушы (Opción Oculta:“7 Móvi“y ———_ SegúnSLA 
= се 
m hrs, sede 
i 4 
г [ | = КЕЕ | І a Gesto 
| | ішер Eestornegociostopmne | 
зезіпг де Е 
ра | Asunto del mail indicar “Avería Fija” 1 hr | 
i | ù “Averia Móvil” | 
І 
En este punto І Мо Э І 
І | Fa i P 
se considera | Convergente gestor negocios topí i Np cumple 
Quiebre “ г tiempode 
“ ші 1hrs, sede 
l а 
\ pordinac 
і 
І 
Coordinador | 
де Ошеһге | 
І 
І Np cumple 
tiempode 
i 1 Hrs, sede 
F a 
lefe 
Jefe Area -pordinac 
Quiebres МаБеситр 
tigmpode 
N 1hr, sederi 
E Jefes de 
DM Servicio 
Promesa / 
Jefatura 5AC ж 


Fuente: Elaboración Propia 


De la misma forma, los gráficos 65 y 66 muestran un breve resumen de los tiempos de 
atención definidos para la atención en Post venta Fija y móvil en el primer contacto. 
Se recalca que la información mostrada se ha obtenido mediante la coordinación y 


reuniones con los responsables. 


Gráfico 65: SLA”s — Post Venta Fija 
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TIPO PEDIDO SLA AV - DENTRO DE PLAZO 





AVERIAS 
AVANZADOS : 


e Centralitas Analógicas y Digitales 
Troncales / RDSI 


« Datos 


NAS 


“ Speedy, Linea, Cable. 
MASIVOS 


Con actuación Técnica. 
Sin actuación Técnica 


PROVISION : 
MASIVOS ` 


PROVISION 


AVANZADO e Productos Avanzados insertados y emitidos 








« Estados de Cuenta. 
COBROS e Prórroga de Pago 
« Reconexión 








« Envio de segundo original cíclicos 
NAL IA · Envio de Documentos No Ciclicos 
Envío de documentos antigüedad >6 meses 








RECLAMOS Reclamos de Facturación. 









Autonomias y procedencias 





Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 66: SLA”s — Post Venta Móvil 








• 12 һогаѕ 


• 6 horas 
« 6 horas 








• 7 dias calendarios con FFTT 
• 48а 72 horas 


e 2 dias para emisión en WS 


* Lima 7 días 
« Provincia 15 días 








« 6 horas 
« 24horas para responder. 
e 24 һогаѕ 


. 3 útiles Lima y 5 Provincias 
“ 07 días útiles 
+ 07 días útiles 








“ 30 dias hábiles para respuesta 
y 10 de mensajería. 
e En Línea. 
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| TIPO | PEDIDO | SLA AV - DENTRO DE PLAZO | 


e Averías de comunicación • En línea 04 días calenda. 
AVERIAS e Averías de Datos “ En línea Pool de Datos 
e Averías Masivas “ Sin plazo definido 
e Averías de Equipos + 48 hrs 
DELIVERY DE lia ер ): ee 
EOUIPO + Cambio de Equipo m M Mate 
e Despues del 12pm: Dia 
siguiente 
BOLSAS DE “ Registro de Distribución de Se aplica para el siguiente 
MINUTOS bolsas de Minutos periodo. 
e Estados de Cuenta. e б һогаѕ 


24 horas de respuesta 
Automático 


COBROS e Prórroga de Pago 
“ Reconexión 


“ Envío de segundo original Es . а 
- > e 10 dias incluido mensajeria 





FACTURACION к 
i Envio de Documentos No -> 07 dias útiles 
Ciclicos 
* Reclamos de Facturación “ 30 días para rpta. Y 10 de 
RECLAMOS e Fidelizaciones y mensajería 
procedencias e Automático 





Fuente: Elaboración Propia 


Finalmente, para el registro y elevación de quiebres se elaboró un análisis con SLA”s 
específicos por sub motivo, esta información se muestra en los gráficos 67 y 68. La 
columna “primera promesa” se refiere al plazo de atención que se le brinda al cliente 
para la solución de su problema, por lo que si estos casos están dentro de plazo se 
consideran seguimiento ya que aún está dentro del proceso de atención, pero si se 
presenta un caso que excedió este plazo es considerado quiebre ya que se incumplió la 


promesa ofrecida al cliente. 


Gráfico 67: Registro de Quiebres - Post Venta Móvil 
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Motivo 


FACTURACIÓN 


AVERIAS 


PEDIDOS 


COBROS 


RECLAMOS 


Sub motivo 


No llego recibo / envío segundo original 


Envío de copia doc. administrativo (factura, nota 


crédito, nota débito) 

Re facturación 

Envío de Q15-Q20 

Problemas de señal / Informes técnicos 
Portabilidad de líneas 

Servicio Técnico 

Bolsa de minutos 

Demora en la entrega de CAEQ 

Otros temas portabilidad 

Otras solicitudes (LC, Planes, retiro de CSSC, etc.) 
Cancelación de CAEQ ( Verificar el nombre) 
Reactivación y/o reconexión del servicio 
Locución incorrecta de cobro de servicio 
Prorroga de pago/exoneración de corte 

Nota de crédito pendiente de aplica 
Anulación de cuotas de financiamiento 
Deuda no figura en el sistemas de pago 

Pago no procesado / pago errado 

Demora de envío de respuesta de reclamo 


Afectación de nota de crédito por reclamo 


Plazo 1 promesa 


recibo físico 3 días antes de la fecha de 
vencimiento / recibo digital 7 días antes 


de la fecha de vencimiento 


Factura: entrega al momento de la 


compra. 


1900 plus: 24 horas 

1900 plus: 24 horas 

72 horas 

6 de cada mes 

24 horas después de cierre de negociación 
Depende de solicitud 


Depende de solicitud 


48 horas 


48 horas 


fecha de vencimiento de ciclo de cliente 


30 días calendario + 10 mensajería 


30 días calendario 
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Búsqueda de Contratos de servicios 


Problemas con la WEB ON LINE 


Problemas con el registro de Contactos autorizados 


OTRAS 
CASUISTICAS 


Autorizaciones comerciales 


No se registró Baja en Pool de Retenciones 


Incidencia con Aplicativos no permiten registro de 


transacción 


Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 68: Registro de Quiebres - Post Venta Fija 


Motivo 


FACTURACIÓN 


AVERIAS 


PROVISION 


Sub motivo 


No llego recibo / envió segundo original / no 


llegó factura digital 


Envío copia de documentos administrativos 


Re facturación 

Productos Digitales Datos o Circuitos 
Productos Digitales Centralitas 

Productos Digitales Troncales 

Productos Masivos (Línea, Speedy, Cable) 


Productos Digitales con Actuación Técnica 


Productos Digitales sin Actuación Técnica 


Productos Masivos sin Actuación Técnica 


48 horas 


5 días útiles luego de solicitado 


Plazo 1ra promesa 


recibo físico 3 días antes de la fecha 
de vencimiento / recibo digital 7 días 


antes de la fecha de vencimiento 


Factura: entrega al momento de la 


compra. 


6 horas 

12 horas 
12 horas 
24 horas 


2 días para emisión en WS; Lima: 7 


días; Provincia: 15 días 


3 días para emisión en WS; Lima: 7 


días; Provincia: 15 días 


48 a 72 horas 
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COBROS 


RECLAMOS 


OTRAS 
CASUISTICAS 


Productos Masivos con Actuación Técnica 


Reactivación y/o reconexión del servicio 


Locución incorrecta de cobro de servicio 


Prorroga de pago/exoneración de corte 


Nota de crédito pendiente de aplica 


Anulación de cuotas de financiamiento 


Deuda no figura en el sistemas de pago 


Pago no procesado / pago errado 


Financiamiento mayor de 1000 soles 


Demora de envío de respuesta de reclamo 


No se ingresa Reclamos Avanzados 


Incidencia o aplicación de nota de crédito por 


reclamo 


Incidencias de datos 103 


Demora en entrega de guía 


Problemas con servicio NEL / Video supervisión 


Incidencia con Aplicativos no permiten registro 


de transacción 


SV As de líneas 


Reubicación de cableado 


No se atiende Preselección 


Problemas con la Web on line 


No se registró Baja en Pool de Retenciones u 


Oficina comercial 


Problemas con Cuentas de Correo/Dominios, etc 


7 días calendario con FFTT 


48 horas 


48 horas 


fecha de vencimiento de ciclo de 


cliente 


30 días calendario + 10 mensajería 


24 horas 


15 días 


Multi centro 


5 días útiles luego de solicitado 


48 horas 
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Encadenamiento de líneas analógicas 48 horas 


Problemas 


autorizados 


con el registro de contactos 48 horas 


Fuente: Elaboración Propia 


Causa Raíz 3: No existe seguimiento, atención FIFO y ausencia de 


priorización en la gestión 


Este punto se complementa con la causa raíz 2, el modelo propuesto para el registro 


de casos aún dentro de que se plantea utiliza la misma estructura de las gráficas 63 y 


64. Considerando que el plazo de la primera promesa para registro de casos por 


seguimiento es dentro de plazo; sin embargo el registro de los casos por quiebre son 


porque se ha incumplido en la primera promesa. En los gráficos 69 y 70 se muestra el 


detalle de cuándo ingresar un caso y el plazo de atención por el sub motivo expuesto. 


Gráfico 69: Registro de Quiebres - Post Venta Móvil 


POST VENTA MÓVIL 


Motivo Sub motivo 


No llego recibo / 
envío segundo 


original 


Envío de copia doc. 
administrativo 
(factura, nota crédito, 


FACTURACIÓN 
nota débito) 


Re facturación 


Envío de Q15-Q20 


Cuando ingresar 


Indica que no recibió el recibo mensual o desea 
duplicado del mismo, se registra a la par del reporte 


de falta de entrega de recibo. 


Indica gue no recibió la factura, nota de crédito, 
nota de débito y desea una copia del mismo 


(incluye copia fedateada) 


Solicitó el cambio o corrección de algún dato 
(RUC; nombre de empresa) y este no se atendió en 
plazo ocasionando emisión de factura con 


información incorrecta 


Solicita envió de la información de Q15-Q20 


| promesa 


recibo físico 3 días antes 
de la fecha de vencimiento 
/ recibo digital 7 días antes 


de la fecha de vencimiento 


Factura: entrega al 


momento de la compra. 
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AVERIAS 


PEDIDOS 


COBROS 


Problemas de seňal / 


Informes técnicos 


Portabilidad de líneas 


Servicio Técnico 


Bolsa de minutos 


Demora en la entrega 


de CAEO 


Otros temas 


portabilidad 


Otras solicitudes (LC, 


Planes, retiro de 
CSSC, etc.) 
Cancelación de 


CAEQ ( Verificar el 


nombre) 
Reactivación y/o 
reconexión del 
servicio 
Locución incorrecta 


de cobro de servicio 


Prorroga de 
pago/exoneración de 


corte 


Nota de crédito 


pendiente de aplica 


Anulación de cuotas 


de financiamiento 


Problemas de señal con líneas, incumplimiento de 
plazo de atención de 1900 plus o servicio técnico o 


red 


Problemas de señal con líneas portadas, 
incumplimiento de plazo de atención de 1900 plus o 


servicio técnico o red 


Incumplimiento de plazo de visita por parte de 


servicio técnico carterizado 


Mala configuración de bolsa 


Plazo de entrega vencido 


Plazo de solicitudes vencidas, clientes portabilidad 


Planes no vigentes antes del x días 


Realizan CAEO para activar plan, se coordina con 


oficina comercial 


Canceló deuda total o cuota de financiamiento y 
aún no se reactiva el servicio, venció plazo de 


reconexión 


Recibe llamada de cobranza a pesar de encontrarse 


al día en los pagos 


Brinda promesa de pago para realizar el pago de la 
deuda vencida, tener en cuenta que solo aplica para 


cliente AV 


Falta aplicar nota de crédito (no incluye nota de 


crédito por reclamo) 


Desea anular financiamiento por servicio O equipos, 


cancelará deuda total 


1900 plus: 24 horas 


1900 plus: 24 horas 


72 horas 


6 de cada mes 


24 horas después de cierre 


de negociación 


Depende de solicitud 


Depende de solicitud 


48 horas 


48 horas 


fecha de vencimiento de 


ciclo de cliente 
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RECLAMOS 


OTRAS 
CASUISTICAS 


Deuda no figura en el 


sistemas de pago 


Pago no procesado / 


pago errado 


Demora de envío de 


respuesta de reclamo 


Afectación de nota de 


crédito por reclamo 


Búsqueda de 
Contratos de 
Servicios 

Problemas соп Ја 
WEB ON LINE 
Problemas соп еі 


registro de Contactos 


autorizados 


Autorizaciones 


comerciales 


No se registró Baja 


en Pool de 
Retenciones 

Incidencia con 
Aplicativos no 


permiten registro de 


transacción 


No puede cancelar, deuda no figura en banco, u 


otras entidades de pago 


Canceló y no registra su pago o canceló deuda de 


otro cliente por error 


Venció el plazo de envío de carta de respuesta 


S1 se presenta alguna incidencia en el proceso de 
NC, emitida por área de Soluciones. Falta aplicar 


nota de crédito por reclamo 


Desea copia de contrato de servicio que firmó o 


copia de acuerdo de equipos 


Desea reseteo de usuario web, no figuran datos 


correctos en la web, 


Venció el plazo de actualización y aún no figura en 


STC 


Revisión de excepciones para” descuentos 


comerciales 


Solicitó baja a través del pool de retenciones u 


oficina comercial y aún no es efectiva 


Sistema no permite registro de solicitudes por 


problemas con el sistema, caída de STC 


Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 70: Registro de Quiebres - Post Venta Fija 


30 días calendario + 10 
mensajería 

30 días calendario 

48 horas 

S días útiles luego de 


solicitado 
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POST VENTA FIJA 


Motivo 


FACTURACIÓN 


AVERIAS 


PROVISION 


Sub motivo 


No llego recibo / envió 
segundo original / no 


llegó factura digital 


Envío copia de 
documentos 


administrativos 


Re facturación 


Productos Digitales 


Datos o Circuitos 


Productos Digitales 
Centralitas 

Productos Digitales 
Troncales 

Productos Masivos 


(Línea, Speedy, Cable) 


Productos Digitales 


con Actuación Técnica 


Productos Digitales sin 


Actuación Técnica 


Productos Masivos sin 


Actuación Técnica 


Cuando se utiliza 


Indica que no recibió el recibo mensual o desea 
duplicado del mismo, se registra a la par del 


reporte de falta de entrega de recibo. 


Indica que no recibió la factura, nota de crédito, 
nota de débito y desea una copia del mismo 


(incluye copia fedateada) 


Solicitó el cambio o corrección de. algún dato 
(RUC; nombre de empresa) y este no se atendió 
en plazo ocasionando emisión de factura con 


información incorrecta 


Plazo de reparación vencido 


Plazo de reparación vencido 


Plazo de reparación vencido 


Plazo de reparación vencido 


Incumplimiento de registro en legacy pendiente 


en web de seguimiento, plazo de atención vencido 


Solicitó el cambio de clasificación de línea 
convencional a troncal y viceversa y aún no es 


atendida 


Plazo de atención vencido 


Plazo lra 


romesa 


recibo físico 3 días antes de 
la fecha de vencimiento / 
recibo digital 7 días antes de 


la fecha de vencimiento 


Factura: entrega al momento 


de la compra. 


6 horas 


12 horas 


12 horas 


24 horas 


2 días para emisión en WS; 
Lima: 7 días; Provincia: 15 


días 


3 días para emisión en WS; 
Lima: 7 días; Provincia: 15 


días 


48 a 72 horas 
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COBROS 


RECLAMOS 


OTRAS 
CASUISTICAS 


Productos Masivos con 


Actuación Técnica 


Reactivación y/o 


reconexión del servicio 


Locución incorrecta de 


cobro de servicio 


Prorroga de 
pago/exoneración de 


corte 


Nota de crédito 


pendiente de aplica 


Anulación de cuotas de 


financiamiento 


Deuda no figura en el 


sistemas de pago 


Pago no procesado / 


pago errado 


Financiamiento mayor 


de 1000 soles 


Demora de envío de 


respuesta de reclamo 


No se ingresa 


Reclamos Avanzados 


Incidencia o aplicación 
de nota de crédito por 


reclamo 


Incidencias de datos 


103 


Demora en entrega de 


guía 


Plazo de atención vencido 


Canceló deuda total o cuota de financiamiento y 
aún no se reactiva el servicio, venció plazo de 


reconexión 


Recibe llamada de cobranza a pesar de 


encontrarse al día en los pagos 


Brinda promesa de pago para realizar el pago de 
la deuda vencida, tener en cuenta que solo aplica 


para cliente AV 


Falta aplicar nota de crédito (no incluye nota de 


crédito por reclamo) 


Desea anular financiamiento por servicio Оо 


equipos, cancelará deuda total 


No puede cancelar, deuda no figura en banco, u 


otras entidades de pago 


Canceló y no registra su pago o canceló deuda de 


otro cliente por error 


Desea financiar deuda mayor a 1000 soles 


Venció el plazo de envío de carta de respuesta 


No registra el reclamo en legacy 


Falta aplicar nota de crédito por reclamo 


Figuran datos errados en la web 103 o solicitó la 


no publicación en web y aún no es atendido 


Indica que no recibió la guía telefónica 


7 días calendario con FFTT 


48 horas 


48 horas 


fecha de vencimiento de 


ciclo de cliente 


30 días calendario + 10 


mensajería 
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Problemas con servicio 


NEL / Video 
supervisión 
Incidencia con 
Aplicativos no 
permiten registro de 
transacción 

SV As de líneas 
Reubicación de 
cableado 

No se atiende 
Preselección 


Problemas con la Web 


on line 


No se registró Baja en 
Pool de Retenciones u 


Oficina comercial 


Problemas con Cuentas 
de  Correo/Dominios, 


etc. 


Encadenamiento de 


líneas analógicas 


Problemas con ёі 
registro de contactos 


autorizados 


Fuente: Elaboración Propia 


Sistema no permite registro de peticiones por 


problemas con el sistema o petición en proceso 


Pendiente de activación de SVA's de líneas fuera 


de plazo 


Desea reubicación de cableado por estética, riesgo 


eléctrico o poste caído 


Entregó el formato en oficinas o al EECC venció 
el plazo y aún no puede realizar las llamadas 


directas por preselección 


Desea reseteo de usuario web, no figuran datos 


correctos en la web, 


Solicitó baja a través del pool de retenciones u 


oficina comercial y aún no es efectiva 


Cliente con problemas de dominio de correo 


Venció el plazo de actualización y aún no figura 


en la web 


24 horas 


15 días 


Multi centro 


5 días útiles luego de 


solicitado 


48 horas 


48 horas 


48 horas 


Para la implementación de esta propuesta se está tomando como referencia el modelo 
Poka Yoke, con la finalidad de evitar marcaciones erróneas e incompletas que 
retrasen la gestión de la transacción, los gráficos 67, 68 y 69 brinda mayor visibilidad 
del mensaje de error. El aplicativo SRM, permite realizar registros de las llamadas por 


el motivos y admite crear motivos, sub motivos y asociarlos al personal que se desea 
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и ; | ТИРЕ, 
lo utilice, cada sub motivo está asociado a una guía dinámica” la cual se crea de 


acuerdo al flujo de cada procedimiento. 


La finalidad de la creación de los sub motivos de seguimiento es obtener información 
en reporte diarios, por ello se propone que todas los motivos tengan una estructura 
similar, cada sub motivo contará con 4 preguntas en las cuales son: Indicar 
requerimiento, Ingresar datos del cliente, Segmento al que pertenece el cliente a quien 
atiende y la acción de derivar mediante listas de trabajo, con lo cual obtendríamos 


todas las marcaciones consolidadas en un reporte. 


Las listas están asociadas al usuario de los gestores de solución por lo que cuando se 


| РТ 29.8 21 e e o 2 
derivan los casos automáticamente son recibido por los GGSS” e inicia la gestión. 


Se decide realizar la migración de las marcaciones a este aplicativo, dado que es 


bastante amigable, fácil de entender y utilizar. 


20 | 
Secuencia de pasos convertidos en preguntas. Representan un breve resumen del 


flujo de atención para cada caso. 


21 2 
Gestor de solución 
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Стайсо Zb Mensaje de error para registro obligatorio. 


egistro del Contacto 
бша де Асшасіоп 


жй йс Айс Título: Escal NegF | Descripción Larga: Escal NegF 1 
»erfil de Consulta Código: Escal NegF | 


Guardar Сапсе!аг 
TORPE wiii ыссы 
-ategoria as) 


2 Indicar requerimiento Rpta: BRE3913424/+]20/06/2014 








Número de reporte BRE3913424 
Fecha de solicitud del pedido 20/06/2014 


ESCALAMIENTO - Facturación 
ESCALAMIENTO - Averías 
ESCALAMIENTO - Provisión 
ESCALAMIENTO - Cobros 
ESCALAMIENTO - Reclamos 
ESCALAMIENTO - Otras casuísticas 


2 Indicar datos del cliente Rpta: nombre apellido|+9850151 57|ffinombre.apellido(Wservidor.es 


Nombre de contacto 

Celular de contacto n т 

пани Mensaje de página web 
Email 

[continuar 


2 Indicar segmento Rpta: Alto Valor A Debe de Responder las Preguntas. 


©) Alto Valor 

(O) Medio Valor 

©) Masivo Aceptar 
O Convergente 


$] 


Se deriva el caso al grupo: 
Gestor Negocio Top Fija 2 + 


ME) 














(od. Transac. STC: 
jecutar Registro Masivo: Grabar Nuevo SubContacto: Archivos Adjuntos: 


Mc 
Fuente: Telefónica del Perú 


Gráfico 72: Mensaje para el registro correcto de la atención. 








łegistro del Contacto 
Guia de Actuación 


Perfil de Atención Título: Escal NegF | Descripción Larga: Escal NegF 1 
Perfil de Consulta Código: Escal NegF | 


"s Ga Ea 
Categoria a] 


2 Indicar requerimiento Rpta: BRE3913424|*20/06/2014 








Número de reporte BRE3913424 
Fecha de solicitud del pedido 20/06/2014 


= 


2 Indicar datos del cliente Rpta: nombre apellido|+985015157|*nombre.apellidoMWservidor.es 


ESCALAMIENTO - Facturación 
ESCALAMIENTO - Averías 
ESCALAMIENTO - Provisión 
ESCALAMIENTO - Cobros 
ESCALAMIENTO - Reclamos 
ESCALAMIENTO - Otras casuísticas 





Nombre de contacto nombre apellido 
Celular de contacto 980523577 Mensaje de página web 
Email 123 


Í Continuar i 
[Continuar | і El correo debe estar en el formato correcto: 


% Indicar segmento Rpta: Alto Valor usuario©$dominio.com/usuario©$dominio.com.pe 


(9) Alto Valor 


-= Aceptar] 


© Masivo 


© Convergente 


+] 





Se deriva el caso al grupo: 
Gestor Negocio Top Fija 2 %” 


AGS) 











Cod. Transac. STC: 
ejecutar Registro Masivo: Grabar Nuevo SubContacto: Archivos Adjuntos: 


Ета Кога 


Fuente: Telefónica del Perú 
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Gráfico 73: Ejemplo de registro correcto para el registro de la atención. 


Registro del Contacto 
Guía de Actuación 


рии inne Título: Escal NegF I Descripción Larga: Escal NegF 1 

Perfil de Consulta Código: Escal NegF | м м 
кушше | 

Medio de Contacto 

Categoria 


9 Indicar reguerimiento Rpta: BRE3913424|f|20/06/2014 


Número de reporte BRE3913424 
- Facturación 
- Averías 


Fecha de solicitud del pedido 20/06/2014 — 


2 Indicar datos del cliente Rpta: nombre apellido|+]985015157/*]nombre.apellido(Mservidor.es 


- Provisión 
- Cobros 
- Reclamos 


ESCALAMIENTO - Otras casuísticas Nombre de contacto nombre apellido 


Celular de contacto 985015157 
Email 1bre.apellido(Bservidor.es 
9 Indicar segmento Rpta: Alto Valor 


(9) Alto Valor 

(O) Medio Valor 
O Masivo 

© Convergente 


+] 


Se deriva el caso al grupo: 
Gestor Negocio Top Fija 2 v 
Seleccione 
Gestor Negocio Top Fija 1 
Gestor Negocio Top Fija 2 
Gestor Negocio Top Fija 3 
Gestor Negocio Top Fija 4 

Cod. Transac. STC: Сезїог Медосїо Тор Рїа 5 

Gestor Negocio Top Fija 6 

Ejecutar Registro Masivo: | | Grabar Nuevo SubContact Gestor Negocio Top Fija 7 

Gestor Negocio Top Fija 8 














Gestor Negocio Top Fija 9 


Fuente: Telefónica del Perú 


Asimismo, se ha tomado como modelo referencial la metodología Jidoka en la 
implementación de semáforos en la lista de trabajo de los GGSS, considerando los 
SLA’s propuestos, de esta manera se podrá identificar los casos que han excedido los 


plazos de atención y priorizarlos. El gráfico 74 muestra el resultado de esta ejecución. 


Gráfico 74: Ejecución de semáforos para la gestión 





























Lista de Trabajo 
| Estado: TODOS v Tiempo Objetivo: TODOS v Teléfono: 
Motivo: TODOS y SubMotivo: TODOS т” m. 
| asignados: 
| Fecha Inicio: 27/05/2014 a Fecha Fin: 26/06/2014 14 Ordenar por: Ponderados v 
ID Mis Casos Casos TODOS = 
SubContacto: Carterizados: Asignados a: 
к та Gestor Negocio Top Fija 1 v Asignación Masiva Reasignacion Masiva Сїетте Masivo 
mis Casos: ”0 0 0 Ф0 





Lista Trabajo Otros Grupos de Asignación 




















































































Atento 11:50 
= ЕЕ Callcenter Inbound - 26/06/2014 
CONSULTAS - Servicos SS% 16126868 (Сайсеп сал Negocios ско RPIZARROIT 2d 7h RPIZARROIT ES 
= = 250 Calcenter Inbound EN 26/06/2014 
Г] (207022888 0|@ | СОЧӘЛТА$-5егоз Кердер erticos y quiebres (15781214 [Atento CCIA Negocios a RPIZARROIT Rerzarror 2S6 
E (207044048 G . | CONSULTAS - Servicios [9 14262666 [Colcenter Inbound Cra Negocios Neo RPIZARRON 2d 6h арлдвкоп 29/09/2014 
al аит 8 | (CONSULTAS - Servicios |29075 ләм Farias Inbound Ccra Negocios PROCESO perzannorm кепаняот 1955294 
f = = . -. . . а == а= = а 





Fuente: Elaboración del Perú 
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Del mismo modo, como resultado de la coordinación con las áreas internas se acordó 
el nivel de relevancia de los casos a gestionar que han sido derivados a los gestores de 


solución, en el gráfico 73 se muestra el análisis de criticidad. 
Gráfico 73: Niveles de importancia en la atención 


Importancia Proceso de atención 


1 Averías 

2 Provisión 

3 Facturación 

4, Reclamos 

5 Cobros 

6 Otras Casuísticas 


Fuente: Elaboración Propia 


También, se programó este nuevo modelo de criticidad en las listas de trabajo de los 
gestores de solución; es decir, los casos se priorizaran en su lista de trabajo de acuerdo 


al motivo más no al orden de llegada. 


Cabe resaltar que se utilizó como referencia la metodología 3 s para definir los 


motivos a priorizar en la atención de los casos. 


- IS: Separar innecesarios: Se identificó que el proceso de atención para otras 


casuísticas no es tan relevante, de la misma manera cobros. 


- 28: Situar necesarios: Se identificó el proceso de atención relacionado a averías, 


provisión y facturación son los más críticos. 


- 38: Suprimir suciedad: Los casos que ya han sido atendido, desaparecen de la lista 


de trabajo quedando solo los casos pendientes de atención. 


- 4S: Señalizar anomalías. Los semáforos programados para cada caso indican que los 


plazos de atención no se cumplen, son como alarmas. 
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- 58: Seguir mejorando. El sistema permite realizar modificaciones ante cualquier 


OM. 


Causa Raíz 4: Capacitación insuficiente 


Las capacitaciones tendrán un enfoque en la gestión Workforce, ajustando al personal 
a mis requerimientos, además de fomentar la cultura y mejorar el clima 


organizacional. 


Gráfico 76: Gestión Workforce 





Fuente: Elaboración Propia 
Los aspectos a considerar son los siguientes para todas las capacitaciones y refuerzos: 
- Enfoque del análisis en base a la gestión Workforce 
- Elaborar un glosario de términos (mismo lenguaje) 
- Elaborar cronogramas de capacitación (disponibilidad 100%) 
- Elabora cronograma con los temas a dictar 
- Elaborar detalles de los temas a tratar (refuerzo + capacitación) 


- Elaborar presentaciones dinámicas y fáciles de entender (paso a paso) 
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- Adjuntar los archivos al TRAINER” 

- Realizar evaluaciones en el TRAINER en base a las capacitaciones 

- © Realizar feedback de acuerdo a las calificaciones 

- © Registrar la frecuencia de las incidencias del personal 

- Establecer indicadores para medir el nivel de comprensión del asesor 


En el gráfico 77 se muestra en cronograma de actividades adecuado a las propuestas 


de mejora descritas. 


“2 Sistema donde se adjunta el material de las capacitaciones y donde le personal es 


evaluado. 
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Gráfico 77: Plan de capacitaciones 


Plan de asesorías y refuerzos semanales (1 horas por capacitación) 


Acciones Junio Julio Agosto Septiembre Осїшһге Noviembre Пісігтіһрге 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 


Procedimiento Facturación 
Procedimiento Consultas 
Procedimiento Averias 
Procedimiento Solicitudes 
Procedimiento Cobros 
Procedimiento Provisión 


Requisitos del cliente 

Contactos autorizados 

Registro correcto y oportuno 

Plazos de atención (SLA's) 

Introducción de las responsabilidades | 

Refuerzos de los productos fija, móvil, promociones, tarifas, etc. 


Rutas donde verificar las promociones 






Indicar contactos de gestión 





Resultados e indicadores semanales (Presentación Status de Contact Center) 


Fuente: Elaboración Propia 


Causa Raíz 5: Obtención de reportes de forma manual 


La propuesta de mejora para este problema es automatizar los reportes mediante Ouerys 
y programar la frecuencia para la actualización de los mismos. Para ello debemos seguir 


los siguientes pasos: 
- Coordinar con el área de planificación la automatización de los reportes 


- Establecer acuerdos de los reportes solicitados (información requerida, 


frecuencia de actualización, indicadores y objetivos) 


- Programar Query para la obtención de la información ingresada mediante las 


marcaciones. 
- Obtener reporte modelo con data de prueba 
- Obtener reporte modelo con data ingresada en el plan piloto 
- Obtener reporte modelo con data real 
- Realizar mejora en la información del reporte 
- Configurar el reporte con indicadores solicitados por el segmento 
- — Sustentar el uso del sistema para la trascripción de las llamadas a la gerencia 
- Reforzar el uso de la plataforma de grabación de voz 
- Obtener reportes con la plataforma 
- Confirmar el resultado óptimo de la información 


Estos reportes obtenidos son depositados en una ruta de un compartido con 
acceso a todo el personal de la jefatura, de esta manera permite realizar 


seguimiento a las gestiones. 
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Causa Raíz 6: Las funciones del personal no están definidas 


La solución frente a esta problemática es mediante la elaboración de una matriz de 
responsabilidades. En el gráfico 78, se muestra las funciones que desempeñará el 


personal del Contact Center. 


Gráfico 78: Matriz de Roles y responsabilidades 


Gestor 
š Jefe de 
Funciones Asesor de Supervisor Formador (Coordinador Analista 
servicio 
solución 


Llamadas in X 
Llamadas out X 


Capacitar у 


reforzar 


Brindar 


feedback 


Seguimiento a 


los quiebres 


Gestión de 


quiebres 


Coordinación 
de quiebre con X X 


área resolutiva 


Elaborar 


reportes 


Fuente: Elaboración Propia 
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PASO 7: EVALUAR LOS RESULTADOS DEL PROCESO 


En el gráfico 79 muestra el diagrama SIPOC para evaluar los indicadores por cada causa 


raíz. 


Gráfico 79: SIPOC Tortuga del Proceso 


de Atención 


Controles 





Estandarizar los 
procedimientos 
Evaluar indicadores de 
medición para el 
cumplimiento de los SLA's 


Definir metodologia para 
identificar necesidades 


Proveedor Entrada 








Evaluar el nivel de confiabilidad 
de la información. 


Cumplimiento de los 
cronogramas 


Elaborar dinámicas para la 
capacitación del personal, 


Estandarizar el modelo de 
atención y definir la nueva 


operativa. asegurar cuenten con todas las 
herramientas 
Definir la frecuencia para la 
entrega de informes que reflejen 
5 la gestión de los responsables 


Proceso 
Salidas 





Salida Cliente 













Gerentes de Área Procedimientos Reporte operativo Gerentes de Áre 
or definir 
Б Identificar Definir Realizar Evaluar И 
Gerentes de Área Cuadrode Necesidades procedimient Capacitación Efectividad Plan Anual de Gerente de Áre 
Necesidades y e Procedimiento 05 Capaataaón 
BLAS 
Reporte de Gerente|de RRH 


Indicadores 


ME 


Proveedor 


Factores Criticos 
| б 
” 


МАО 





Fuente: Elaboración Propia 








Capaatadores Atento 

E == Indicadores 
E 2 usabilidad del aplicativo 

Herramientas Empresa 


= - т + |= „= р ы . 
Telecomunicadones e error en las marcaciones 





Número de incidencias en los asesores semana 


Con la finalidad de medir el impacto, cumplimiento y usabilidad de la propuesta de 
mejora se ha elaborado fichas técnicas de indicadores. En el gráfico 80 se muestra un 


formato, mientras que los formatos restantes se encuentran en el Anexo. 
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Gráfico 80: Ficha Técnica — Indicador de cumplimiento de procedimientos 


Logo Código: IG-RRHH-10 
Z Versión: 01 


FICHA TECNICA DE INDICADOR 





1. Nombre: 

ÍNDICE DEL CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS 

2. Objetivo: 

Lograr un desempeño de 95% 

3. Fórmula de Cálculo: 

Índice de Desempeño = Cantidad de incidencias reportadas por motivo asesor x 100 
Cantidad Total de personas encuestadas 


4. Nivel de Referencia: 


Е Мауог а 85% 


A Entre 65% y 85% 
a Menor a 65% 
A 


Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el result 







5. Responsable de Gestión: 

Gerente de Contact Center y empresa de telecomunicaciones 
6. Fuente de Información: 

Encuesta de Satisfacción de Personal a los clientes 


7. Frecuencia de Medición: 
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Diaria 

8. Frecuencia de Reporte: 
Interdiario 

9. Responsable del Reporte: 

Jefe del área de calidad 

10. Usuarios: 

Gerencia Contact Center Negocios 
11. Observaciones: 


Fuente: Elaboración Propia 


PASO 38: ESTANDARIZAR PROCESOS EXITOSOS 


De acuerdo a los resultados obtenidos en la implementación y la orientación de los 
indicadores se podrá conocer los procesos exitosos que se impactaran de manera 


definitiva en el sistema de atención para el uso diario. 


Es decir, iniciamos el modelo con la implementación en el segmento negocios con 
clientes alto valor, seguidamente se replica en los segmentos de medio valor y masivo. 


Posteriormente se puede considerar la réplica en los segmentos residencial y platino. 


En los cuales se iniciaría con el levantamiento y generación de procesos, 


procedimientos, políticas y establecer los SLA”s de primera y segunda promesa. 
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Capítulo 4 


150 


DISEÑO Y EVALUACIÓN ECONÓMICA 


DISEÑO Y SIMULACIÓN DE UN CALL CENTER 


El servicio al cliente crea ventajas competitivas que posicionan a las empresas en el 
mercado. Para esto deben contar con herramientas que permitan conocer sus recursos y 
procesos de tal manera, que puedan ser modificados con el fin de lograr un mejor 


desempeño. 


Este capítulo plantea el diseño del sistema actual de recepción de llamadas de una 
empresa de servicios de telefonía fija y móvil utilizando el software Arena. Con esto se 
simuló el sistema actual para luego validarlo con el sistema real y posteriormente 
aplicado a la propuesta de mejora. Se simuló escenarios para observar el 
comportamiento del sistema y mostrar el post de la propuesta de mejora en las 


condiciones de la empresa. 


Contexto del trabajo 


Se realizara una comparación mediante la simulación del modelo y propuesto del call 


center. El call se encuentra ubicado en Av. La Molina 200, Ate 


De la misma manera, el levantamiento de data se realizó entre las 08:00 y 16:00 horas, 


dado que durante este periodo se presenta mayor cantidad de llamadas y correos. 


Ilustración del problema 


El principal problema es el incremento de las promesas no cumplidas, esto genera que 
los clientes llamen reiteradas veces con la finalidad que solucionen el motivo de su 
llamada. Esto se debe a que los procedimientos y plazos no están definidos, ello 
ocasiona que los asesores excedan el TMO para resolver las dudas de los clientes. 
Asimismo, la demora de atención de la llamada ocasiona que los clientes en espera 


abandonen la llamada, se conviertan críticos o continúen reiterando. Del mismo modo, 
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se observa se están incrementando la cantidad de bajas de los clientes, ya que al no 
cumplir sus expectativas y brindar un mejor servicio están migrando a la competencia. 


A continuación, se muestran los factores. 


Factores: 


- Tiempo en cola 
- Tiempo de espera 
- Tiempo de atención 


- Demora de personal. 


Importancia de la solución 


La principal razón de resolver este problema es evitar la pérdida de clientes y reducir los 


tiempos de atención entregando información oportuna a los clientes. 


En las horas que se generan mayor cantidad de contactos son tomadas muestras de 
llamadas para obtener el resultado de los indicadores de la gestión, asimismo se 


incrementa la posibilidad de abordar” a los clientes. 


De esta manera, se ha planteado las oportunidades de mejora descritas en el capítulo 3 


con el fin de aumentar la rentabilidad de la empresa. 


Además, se sabe que la cantidad de quiebres se ha incrementado por lo que estos 
clientes se tornan molestos o reiterados, esto origina que la atención requiera la menor 


cantidad de abandonos. 


Descripción del sistema actual 


Con la finalidad de tener un panorama de la atención se describirá el sistema actual para 


poder generar la simulación. 


3 Posibilidad de ofrecer a los clientes las opciones de adquirir paquetes que se ajusten a 


sus necesidades, o dar conocimiento acerca de promociones, etc. 
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En primer lugar, tenemos dos vías por la cual pueden llegar las consultas de los clientes, 
estas son producto de llamadas o correos. Estos son enrutados por un sistema inteligente 
que reconoce a los clientes negocios, los identifica y clasifica como clientes Top 1 


Lima, Top 2 Lima, Top 1 Provincia, Top 2 Provincia” y Ejecutivos comerciales. 


- 25 54 
En el caso de llamadas, se enrutan a dos supervisiones” tanto para productos fijos como 
móviles. Si la llamada de un cliente no negocios es enrutada al pool negocios será 


transferida oper a oper mediante la marcación del CDN que corresponde. 


Las llamadas de los clientes son asignadas a los asesores que se encuentran libres para 


su atención. 


Cabe resaltar que el tiempo de espera del asesor para el cliente no debe exceder los 60 


segundos. 


En el caso de correos, estos son dirigidos hacia un correo, el cual cuenta con un pivot“ 
gue enruta los correos a los asesores gue corresponde de acuerdo a la cartera de cada 
uno. El tiempo de respuesta al cliente es de 6 horas, por lo que si un asesor tiene 
muchos casos y no se da abasto estos son enrutados nuevamente por el pivot hacia un 


asesor que tenga cola de pendientes. 


Una vez la llamada / correo del cliente negocios / ejecutivo comercial es atendida por el 
asesor, este identifica el motivo del mismo y procede a solicitar información al cliente 
para resolver su consulta, solicitud, reclamo, provisión, avería o quiebre. Si identifica 
que es cualquiera de las 3 primeras opciones revisa en los sistemas los procedimientos y 


resuelve la consulta del cliente con sus líneas. 


24 : алы . 2; 
Los clientes se clasifican esta manera de acuerdo al nivel de facturación. 


a Supervisión 1: Clientes Top 1 y Supervisión 2: Clientes Top 2 Lima. Los EECC son 


derivados a la supervisión de acuerdo al tipo de cliente asignado. 


26 Persona encargada de ingresar los correos al SRM y asignarlos personal del pool para 


su atención. 
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Sin embargo, si identifica el caso como quiebre lo deriva mediante SRM a la lista de 
trabajo del gestor de solución para que este se contacte con el cliente y lo acompañe” 


hasta resolver su caso. 


A fin de resolver los problemas detallados, se propone aumentar la eficiencia del 
proceso de atención del call, a través de las oportunidades de mejora planteadas en el 


capítulo tres. 


Elaborando procedimientos, planteando tiempos de respuesta, responsables y 
capacitaciones mejorará el nivel de servicio del personal por consiguiente el TMO se 
reducirá lo cual disminuirá la cola, mejorará el proceso de atención al cliente y reducirá 


los abandonos por cola máxima. 


Con la solución planteada los clientes se sentirán más satisfechos y tendrán más 
voluntad para seguir utilizando el servicio y comprar los productos de la empresa. Lo 


cual generará mayores ingresos y utilidades para ellos. 
- Motivación: Agilizar el flujo de atención 


- Justificación: El incremento de promesas no cumplidas, clientes dan de baja a 
su servicio lo cual genera pérdidas considerables, ya que el consumo promedio 


de cada cliente es significativo. 


- Alcance de la investigación: Reducir el número de quiebres en un 30% y 
aumentar las ventas de la empresa en un 10%. De esta manera, se aumenta el 


nivel de atención. 
- Recursos: Posibilidad de toma de datos. 
- Supuestos: El tránsito de llamadas se presenta en un intervalo de 8 a 13 horas. 


Cabe resaltar que las mejoras planteadas no incluyen un cambio en el Sistema descrito 
en líneas previas, sino que los resultados se verán mediante una comparación del 


sistema actual y el propuesto. 


27 ; г čs 
Realiza seguimiento al caso, hasta su solución 
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A continuación, se detallarán los inputs, outputs del sistema. 


Inputs 


e Controlables: 


Número de supervisiones 
Número de asesores 
Número de gestores 
Motivos 1 

Costo de abandono 
Costo por mantener cola 


Costo por exceso de tiempo 


e No controlables: 


TELL 


TSE1 


TSC; 


Cola máxima = 1 


Outputs 


Tam cola única 


Tam esperar Ci 


Tatención 


Tsistema 
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Entidades, atributos y actividades del sistema 


Gráfico 81: Actividades del sistema 
Entidades Atributos 
Clientes © Tiempo de llegada 


Ø Cola máxima 


Estacióni © © Tiempo de servicio 


Тӛеі 
Asesor j Ø Tiempo de servicio Tsaj 
Back k Ø Tiempo de servicio 
TSbk 


Fuente: Elaboración Propia 


Actividades 
Ø Llegada al sistema 


Ø Abandono por cola 


máxima 

Ø Formar cola 

Ø Ocupar la estación i 
Ø Ocupar el asesor j 

Ø Ocupar el back k 

Ø Realizar consulta 1 
Ø Salir del sistema 


© Atender cliente 


Ø Esperar cliente 
Ø Atender cliente 
Ø Esperar cliente 


Ø Atender cliente 


Ø Esperar cliente 
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En el gráfico 82, se muestra la representación del modelo del sistema actual de la 


empresa, el cual incluye los medios de atención, escenarios, inputs y outputs. 


Gráfico 82: Representación gráfica del sistema 


Abandono por cola máxima 








Supervisión 1 (8 asesores) 


Tse 1— Norm (7,78;0,23) Back (9 


Gestores) 
Supervisión 2 (8 asesores) 


Tse 1— Norm (7,75;0,22) 





Front Mail — negociostop © 





Grupo 1 y 3 (4 asesores) 


Tse 1 — Norm (227,14) 


Grupo 2 y 4 (4 asesores) 


Tse 1— Norm (250;16) 











Back (5 
Gestores) 





Grupo 6 (4 asesores) 


Tse 1— Norm (340;0,22) 


Pool Móvil - 525 


Supervisión 1 (8 asesores) 


Tse 1— Norm (4,58;0,20) Back (2 


Gestores) 
Supervisión 2 (8 asesores) 


Tse 1— Norm (4,67;018) 





Fuente: Elaboración Propia 
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Análisis del sistema 
e Eventos posibles: 


11. Arribo al sistema 


М 


1. Abandono por cola máxima 


U 


1. Ingresar a cola 1 
4i. Salir cola 1 
51. Inicio de servicio estación 1 (1 = 1, 2) 


6i. Fin de servicio estación 1 (1 = 1, 2) 


I 


7. Inicio de atención de asesor j (7 = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8) 
8]. Fin de atención de asesor j (y = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8) 

9k. Inicio de servicio е Баск К (К = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9) 
10k. Fin de servicio de back k (k = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9) 
11. Consulta del motivo 1 

12. Abandonar el sistema 

131. Inicio de espera de estación 1 (1 = 1, 2) 

131. Fin de espera de estación 1 (1 = 1, 2) 

143. Inicio de espera de asesor j (7 = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8) 
143. Fin de espera de asesor ] (7 = 1, 2, 3, 4, 3, 6, 7, 8) 

15k. Inicio de espera de back k (k = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9) 


15k. Fin de espera de back k (k = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9) 
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e Eventos principales 


- Arribo al sistema 
- Fin de atención de estación 1 
- Fin de atención de asesor jJ 


- — Fin de atención de back k 


Diseño del simulador 


Los siguientes gráficos muestran los diagramas de flujo que nos ayudará a plantear la 


simulación. 


Gráfico 83: Evento Arribo 


ARRIBO 


Decremento 
де соіа Пепа 


„ Cola Пепа? 


Cola vacía? „ 


Cambiar 
estaciónia 


ocupado 
Incrementar 


cola 
Programar 


fin de 
servicio де Іа 
estación i 
Programar 


próximo 
arribo 


RETURN 
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Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 84: Fin de servicio estación 1 


Esperar 
asesor j 


Cola vacía? 


Cambiar 
estación i 
desocupado 


Fuente: Elaboración Propia 


FS ESTACIÓN i 


Аѕеѕог | 


desocupado 
2 


Cambio 
аѕеѕог ја 
ocupado 


Programar 


fin de 
servicio de 
asesor j 


Decrementar 
cola 


RETURN 
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Gráfico 85: Fin de servicio asesor j 


FS ASESOR j 


Aumento 


tiempo de 
espera 
asesor j 


Cola vacía? 


Cambiar 
еѕїаао 
asesor ja 
ocupado 


Esperar 
termino de 
atención 


Programar 

| próximo fin 

servicio de 
asesor j 


КЕТОКМ 


Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico 86: Fin de servicio back j 


FS BACK j 


Aumento 
tiempo de 
espera gestor k 





Мо 


Cola vacía? 


Cambiar 
estado gestor 
k aocupado 


Esperar 
termino de 
atención 


Programar 

próximo fin 

servicio de 
gestor j 





RETURN 


Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico 87: Programa principal 


Iniciar: 
- Modelo 
- Estadísticos 


ЕЕ 
evento (L) 





Arribo | FS Gestor k 


Беіпісіаг 
modelo 


Cálculos 
finales 





Reporte 
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Fuente: Elaboración Propia 


Modelo Arena 


En el siguiente punto el objetivo es simular el servicio que brinda el call center entre las 


horas que fue tomada la data correspondiente, para ello se usará el simulador Arena. 


Gráfico 88: Análisis con el software Arena 


ЕЕ ЕЕЕЕ ЕКЕ 


28 
Cola recibo ------ Recibo 


11 


= ЕЕЕ ЕЕЕ 


Explicacion 








Cola explicacion 


15 September, 2014 10:19:41 





Е: 


11 | 
<> id 
1 
1 










Clientes \ 


lī 


ndicar motivo de 


Cliente TOP 17 
llamada 





BEBE 
Realizar 
transferencia 
Tranzaccion 
П 





ñ 


Seleccion solicitud 


atendidos 
transferencia 
В 
б 
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r 








| BE 
Prowision | 
2 


ЕРЕСЕЕЕ 


F б 
= Cola provision 
a 
ІІ 


Avanzados 





б 


СЕС 





— Мазіуаз 


W dl 
= Cola hlasiwas 
a 
% 
„S 
ч k 
1 





Fuente: Elaboración Propia 


Distribuciones 


Para continuar con el análisis del caso, es indispensable conocer el tipo de distribución 
que cada estación posee, puesto que de ello depende el tipo y nivel de servicio que la 


empresa muestra. A continuación el análisis: 


Gráfico 89: Ajuste de datos - Tiempo entre llegadas 


N= 100 


S= 0.87 


71-а/2 1.96 


D= 0.1 
N= 291 
S= 0.89 


71-а/2 1.96 


D= 0.1 
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mx 


x 


„иы, 


— 


p 
k 


ел са 


Fuente: Elaboración Propia 


El valor mínimo de muestra para 
ser de 306, a continuación 


distribución que presenta usando 


N*= 


Z1-a/2 


D= 


N*= 


303 


303 


0.90 


1.96 


0.1 


309 


0.89 


1.96 


0.1 


306 


el tiempo entre llegadas debe de 
mostraremos el tipo de 


el INPUT ANALIZER. 
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Distribution Summary 


Distribution: Exponential 
Expression: EXPO (0.966) 
Square Error: 0.003471 


Chi Square Test 
Number of intervals 
Degrees of freedom 
Test Statistic 
Corresponding p-value 


Kolmogorov-Smirnov Test 
Test Statistic = 0.0472 
Corresponding p-value > 0.15 





Gráfico 89: Tiempo entre llegadas - Input Analyzer 

Fuente: Elaboración Propia 

Gráfico 90: Tiempo de servicio estación 1— Ajuste de datos 
N= 100 
S= 1.10 
Z1-a/2 1.96 
D= 0.1 
N*= 467 
М= 467 
S= 1.03 
Z1-a/2 1.96 


D= 0.1 
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N*= 408 


Fuente: Elaboración Propia 


El valor mínimo de muestra para el tiempo de servicio de estación 1 debe de ser de 467, 
a continuación mostraremos el tipo de distribución que presenta usando el INPUT 


ANALIZER. 


Gráfico 91: Tiempo de servicio estación 1— Input Analyzer 





Distribution Summary 


Distribution: Triangular 
Expression: TRIA(2, 5.22, 
Square Error: 0.001925 


Chi Square Test 
Number of intervals = 


Degrees of freedom = 15 
Test Statistic = 11.1 
Corresponding p-value = 0.742 


Kolmogorov-Smirnov Test 
Test Statistic = 0.0253 
Corresponding p-value > 0.15 





Fuente: Elaboración Propia 

Gráfico 92: Tiempo de servicio estación 2 — Ajuste de datos 
N= 100 
S= 0.99 


Z1-a/2 1.96 


D= 0.1 
N*= 374 
N= 374 
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S= 1.04 


71-а /2 1.96 
р= 0.1 

М*= 419 
М= 419 
S= 1.03 
Z1-a/2 1.96 
D= 0.1 

№= 409 


Fuente: Elaboración Propia 


El valor mínimo de muestra para el tiempo de servicio de estación 2 debe de ser de 409, 
a continuación mostraremos el tipo de distribución que presenta usando el INPUT 


ANALIZER. 


Gráfico 93: Tiempo de servicio estación 2— Input Analyzer 
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istribution Summary 


NORM(3.79, 1.03) 
rror: 0.002596 


vals = 15 
= 12 


= 18.8 
alue = 0.0941 


= 0.0389 
ue > 0.15 








Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 94: Tiempo de servicio estación 3 — Ajuste de datos 


N= 100 


S= 1.06028057 


Z1-a/2 1.95996398 


D= 0.1 

N*= 432 

N= 432 

S= 0.99331801 


Z1-a/2 1.95996398 


D= 0.1 


N*= 380 


Fuente: Elaboración Propia 


170 


El valor mínimo de muestra para el tiempo de servicio de estación 3 debe de ser de 380, 


a continuación mostraremos el tipo de distribución que presenta usando el INPUT 


ANALIZER. 


Gráfico 95: Tiempo de servicio estación 3— Input Analyzer 


Distribution Summary 


Distribution: Triangular 
xpression: TRIA(2, 4.64, 7) 
Dauare Error: 0.002681 


i Sauare Test 

Number of intervals 
Degrees of freedom 
Test Statistic 
Corresponding p-value 


olmogorov-Smirnov Test 
Test Statistic = 0.0354 
Corresponding p-value > 0.15 





Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 96: Tiempo de servicio estación 4 — Ajuste de datos 


N= 100 
S= 0.87 
Z1-a/2 1.96 
D= 0.10 
N*= 290 
N= 290 
S= 0.91 
Z1-a/2 1.96 
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Fuente: Elaboración Propia 


0.10 


320 


320 


0.93 


1.96 


0.10 


332 


332 


0.93 


1.96 


0.10 


335 


335 


0.93 


1.96 


0.10 


332 
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El valor mínimo de muestra para el tiempo de servicio de estación 4 debe de ser de 332, 
a continuación mostraremos el tipo de distribución que presenta usando el INPUT 


ANALIZER. 


Gráfico 97: Tiempo de servicio estación 4— Input Analyzer 





Distribution: Normal 
NORM(4.72, 0.928) 
rror: 0.001755 








Fuente: Elaboración Propia 


Mínimo número de corridas 


Para evaluar el mínimo número de corridas, se procederá a iniciar con un número de 
corridas de 15. En donde, se analizará si es que el modelo requiere un número mayor de 
corridas dependiendo de la data manejada. Esto, haciendo uso de la tabla de evaluación 
mostrada a continuación, hallado con un nivel de confiabilidad de 93% y teniendo un 


error con respecto a la media de un 10% 


Es así, que se procedió a correr el modelo de simulación en Arena con 13 corridas y se 


pudo consolidar la siguiente tabla para hallar el mínimo número de corridas necesarias: 


0.950 
IDENTIFIER AVERAGE STANDARD = MINIMUM | MAXIMUM | NUMBER 


HALF 
DEVIATION VALUE VALUE OF OBS. |Н N 
WIDIH 


Tamesperar СІ |0.219 0.0872 0.0483 |0.106 0.0219 % | 
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Tamesperar C2 |0.0511 0.00727 0.00511|31 


TamCola Unica 0.232 10.189 1.69 ké % | 


Tsistema 8.14 0.735 0.407 7.04 9.49 15 0.814 |4 | 


Tamesperar C3 |0.667 0.522 0.289 0.144 0.0667 


Como podemos observar, el valor obtenido como N* máximo es 282, por lo que se 















procederá a correr el modelo con 282 corridas. Finalmente, evaluaremos si hecho este 
análisis no existe un N* mayor a 282 corridas, en cuyo caso, este último será nuestro 


número de corridas mínimo necesario para el modelo planteado. 


A continuación la tabla obtenida al correr el modelo con 282 corridas: 


0.950 
IDENTIFIER | AVERAGE | STANDARD MINIMUM | MAXIMUM | NUMBER Е 
НАГЕ- 
DEVIATION VALUE VALUE OF OBS. |Н N 
WIDTH 
Tamesperar 
С 41 0.0639 0.00749 | 0.0616 0.481 282 0.0184 |47 
Tamesperar 
m 0.0177 0.00207 | 0.000826 | 0.0947 282 0.00411 |72 
| M и 
| 
82 


1 
TamCola 
0.657 0.0382 |0.0299 
Unica 
i 0 À 


69 
34 


1. 
Tamesperar 
U 0.423 0.303 0.0355 10.0373 2 2 





0.772 
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Como se puede apreciar, el número máximo de corridas que pide el sistema es de 199; 
por lo que nos quedaremos con el valor hallado previamente como nuestro número de 


corridas mínimo para este modelo. 
Número de replicaciones o corridas necesarias = 282 corridas. 


Como se mencionó anteriormente una de las debilidades es la demora que se genera en 
la cola para ingresar la estación y la demora genera que los clientes abandonen el centro 


de servicio. 


Tamesperar C3 
Татеѕрегаг СІ 
Татеѕрегаг С2 
TamColaUnica 
Cliente. WIP 


Empleado El .Utilization 
Empleado E2.Utilization 
Empleado E3.Utilization 
Empleado E4.Utilization 
Empleado E5.Utilization 
Empleado E6.Utilization 
Empleado Caja 1.Utilization 
Empleado Caja 2.Utilization 
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Empleado Caja 3.Utilization | 0.69405 





ABANDONOS 607 


En el análisis de los datos se puede observar que las utilizaciones de los empleados son 


aceptables, sin embargo lo que se podría buscar es reducir el número de abandonos de 


los clientes, puesto que al multiplicar la cantidad de clientes perdidos por el consumo 


que estos podrían realizar es un monto bastante considerable. 


Se debe de cambiar el enrutamiento inteligente de los casos con segmentación 
por ejecutivo comercial a segmentación por volumen de llamadas de ejecutivo 
comercial y cliente para garantizar la misma cantidad de volumen de casos a los 


asesores. 


Los costos pueden reducir considerablemente, al tomar medidas de cambio en el 
ingreso de llamadas y modificaciones en las transferencias para ello se debe 


validar y desplegar los CDN de servicio. 


No es necesario contratar más o despedir empleados, puesto que estos cuentan 


con una utilización aceptable. 


La ampliación de la estación podría generar mayores ingresos a la empresa. 


MODELO ECONÓMICO 


En la evaluación económica se efectúa un análisis de los gastos totales a los que nos 


sometemos al implementar las mejoras propuestas. Estos serán agrupados de la 


siguiente manera: 


Costo operativo: Este considera la cantidad de llamadas ingresadas al pool que 
han sido atendidas, los indicadores de impacto económico que afecta 


directamente la propuesta y reprocesos. 


Costo de modificación del sistema comercial: Este costo abarca todos los gastos 


relacionados al cambio de la base de registro, modificaciones e implementación 
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de las mejoras para la actualización de los nuevos procedimientos y procesos 


para el registro de los casos a gestionar. 


Costos por reutilización de planta externa: Este costo engloba los gastos en 


EECC, carga números de gestión con ingeniería, materiales. 


Costos Soporte operativo de flujo de provisión: Es el costo que costará mantener 


todas las mejoras realizadas. 


Costos de recursos humanos y físicos: El costo de las personas que participarán 


antes y después de la implementación de las propuestas. 


Delante, se muestra los escenarios considerados en el modelo. 


Gráfico 98: Escenarios del modelo económico 


Escenarios 





Fuente: Elaboración Propia 


En el escenario optimista se ha considerado como nivel mínimo el índice de 


satisfacción mínimo de la empresa de telecomunicaciones. 


En el escenario probable se considerado un intervalo con el promedio de los 


niveles de solución en el transcurso del primer semestre del 2014. 


En el escenario pesimista ha considerado los valores mínimos al escenario 


probable pero mayores al peor escenario histórico de la empresa. 


De la misma forma, el análisis incluye el pronóstico del cross selling considerando 


como referencia la información del cierre de ventas del año 2013 y transcurso del 2014. 
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El modelo abarca el periodo desde el mes de agosto del año 2014 a julio del año 2015 
para el análisis del modelo económico. De la misma forma destacar se utilizó 


pronósticos para completar la información de los meses futuros. 


178 


Gráfico 99: Impacto económico — Escenario Optimista 


oneda: Nuevos Soles (S/.) 


Mes 6 Mes 7 Mes $ Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 








1,000,000 1,000,000 1,300,000 1,200,000 2,300,000 2,700,000 2,600,000 2,000,000 2,300,000 1,900,000 1,200,000 1,500,000. 
49,679 51,838 52,799 48,131 41,216 63,695 61,800 59,888 57,970 56,828 55,102 53,365 
350,830 316,10 328,613 326,60 323,413 362,321 275,409 344,571 342,717 341,316 339,586 337,856 


11,133 11,257 10,000 12,819 12,019 11,242 10,489 


100,215 89,066 91,074 39,062 86,883 95.975 71,736 88,227 86,238 84,377 82,448 80,535 


4,000 4,000 2,400 2,400 2,400 2,400 1,600 1,600 1,600 1,600 


4,236 4,218 4,201 4,182 4,163 4,122 4,081 4,040 3,999 3,960 3,920 


332,054 330,866 329,677 328,488 327,299 324,026 320,786 317,578 314,402 311,258 308,146 305,064 





Reprocesos 30,000 27,000 24,300 21,870 19.683 


(CAD 190,000 


rocesos fija 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 


22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 
923,510 876,213 1,077,321 873,511 854,833 906,836 789,750 369,506 839,017 850,876 841,706 832.592 


sueldo Fija 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,00 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 


Sueldo Móvil 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 


25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 
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1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 


3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 


A nalista 
3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 


estrategia 


antenimiento 


Jel software 


onitoreo IZO 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 





П erchandising 1,000 1,000 1,000 1,000 


Ahorro 
309,650 308,650 308,650 309,650 308,650 308,650 309,650 308,650 308,650 309,650 308,650 308,650 


administrativo 


-233,160 -184,863 -85,971 16,839 1,136,517 1,484,514 1,500,600 821,844 1,132,333 739,474 49,644 358,758 
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Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 100: Impacto económico — Escenario Moderado 


oneda: Nuevos Soles (S/.) 
Periodo de evaluación: 12 meses 


ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14 ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 





Mes 2 Mes 3 Mes $ Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 


1,000,000 2,000,000 3,300,000 4,500,000 6,800,000 9,500,000 12,100,000 14,100,000 16,400,000 18,300,000 19,500,000 21,000,00 


950,000 950,000 1,235,000 1,140,000 2,185,000 2,565,000 2,470,000 1,900,000 2,185,000 1,805,000 1,140,000 1,423,000 


13,371 13,895 16,535 12,168 18,637 18,093 17,550 17,007 16,463 15,920 





-Costo/min 0.56 


„TMO promedio 464 


57,871 


0.56 


466 


60,386 


0.56 


399 


61,506 


0.56 


415 


56,068 


0.56 


423 


48,013 


0.56 0.56 0.56 0.56 0.56 0.56 0.56 


427 426 426 425 431 432 433 


74,199 71,991 67,530 66,199 64,188 62,1 








lamadas 
116,958 103,185 111,896 
Premium 
-Costo/min 0.51 0.51 0.51 


TMO promedio 407 416 398 400 400 401 401 401 401 401 401 401 
M 





404,227 


13,310 


115,468 


364,683 


13,889 


102,622 


378,629 


13,555 


104,936 


110,708 


0.51 


376,033 


102,617 


109,520 


0.51 


372,638 


10,563 


100,106 


122,590 93,189 116,602 115,986 115,371 114,756 114,141 








0.51 0.51 0.51 0.51 0.51 0.51 0.51 


417,467 317,327 397,016 394,880 393,265 391272 389,278 


14,933 14,398 13,866 13,337 12,992 12,517 4 


110,583 82,654 101,656 99,364 97,219 94,997 92 
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remium 


Asesor gestión 
4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400 


eiteradas 





Bajas en líneas 1,853 1,846 1,839 1,833 1,826 1,808 1,790 IZ 1,754 1,737 
1,656 1,652 1,647 1,641 1,636 1,617 1,799 1,761 1,763 1,746 
E ajas en cable 738 731 724 T17 710 703 696 689 682 675 668 662 
Retención 348,657 347,409 346,161 344,912 343,664 340,227 336,825 333,457 330,122 326,821 323,553 320,317 





Reprocesos 30,000 27,000 24,300 21,870 19.683 


AD 190,000 190,000 190,000 
Procesos fija 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 


rocesos móvil 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 







1,019,134 965,589 1,168,687 1,153,212 1,134,266 1,007,009 871,196 963,758 953.233 944,496 934.527 924,598 
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pperativo 


Pool Fija 169,700 169700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 


17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 







25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 


61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 


seguimiento 


Analista de 


3,500 


sistemas 


Analista de 
3.500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 3,500 
estrategia 
Mantenimiento 
800 800 800 800 800 800 800 800 800 800 800 800 


jel software 


onitoreo IZO 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 
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A erchandising 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 


309,650 309,650 308,650 309,650 309,650 308,650 309,650 309,650 308,650 309,650 309,650 308, 


administrativo 













741,084 1,249,341 1,289,154 626,592 923,117 550,854 -104,177 191,732 





-322,862 





-378,784 -325,239 -242,337 





Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico 101: Impacto económico — Escenario Pesimista 


oneda: Nuevos Soles (S/.) 


ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14 ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 


Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes $ Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes (12 


51 1,000,000 2,000,000 3,300,000 4,500,000 6,800,000 9,500,000 12,100,000 14,100,000 16,400,000 18,300,000 19,500,000 21,000,00 
acumulado 


ngresos Cross 900,000 900,000 1,170,000 1,080,000 2,070,000 2,430,000 2,340,000 1,800,000 2,070,000 1,710,400 1,080,000 1,350,000 


Llamadas Top 15,08 16,013 19,055 16,673 14,022 21,477 20,851 20,224 19,598 18,972 18,346 17,719 





-Costo/min 0.58 0.58 0.58 0.58 0.58 0.58 0.58 0.58 0.58 0.58 0.58 0.58 


TMO promedio 486 488 418 435 443 447 447 446 446 451 453 454 







72153 75,896 77,303 70,469 60,344 93,256 90,481 87,682 84,874 83,202 80,674 78,132 





122,528 108,099 117,224 115,980 114,735 128,427 97,627 122,154 121,510 120,865 120,221 119,577 










466,954 421,274 437,384 434,385 430,463 482,249 366,570 458,624 456,157 454,291 






16,729 17,456 17,780 13,276 20,516 19,001 18,413 17,256 16,502 15.597 





130,744 117,957 118,094 115,581 112,362 125,385 95,308 119,242 114,039 113,573 112,997 





Asesor gestión 


4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 


eiteradas 
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Bajas en líneas 1,934 1,927 1,920 1,913 1,894 










1,941 1,935 1929 1,923 1,904 1,885 1,866 1,847 1,829 1,810 













773 766 759 751 744 736 729 122 714 707 





700 












365,260 363,952 





362,644 361,337 360,029 356,429 352,864 349,336 345,842 342,384 338,960 


Ар 190,000 190,000 190,000 190,000 
Procesos fija 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 


Procesos móvil 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 22,800 
1.132.022 1.075.135 1.277.105 1259119 1235.757 1317455 973.825 1,082,898 1,067,770 1,059,552 1,049,818 


sueldo Fija 169,700 169700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 169,700 


_ Sueldo Movil 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,350 17,330 


aldo 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 25,700 
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onvergente 


sueldo Front 
61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 61,900 


seguimiento cumplimiento 


lel proyecto 


Analista de 
3.500 
sistemas 


1,000 1,000 


309.650 309.650 309,650 308,650 309,650 309,650 309,650 308,650 309.650 309.650 309,650 
administrativo 





Total -541,672 -482,785 -416,755 -488,099 524,523 802,915 1,056,525 408,452 692,580 340,798 -279,468 5,72: 


Fuente: Elaboración Propia 
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El detalle de los modelos económicos elaborados con los escenarios probable y 


pesimista se muestra en los anexos. 


Mientras que, el resultado del VAN y TIR obtenido en los diferentes escenario se 


muestra en siguiente gráfico. 
Gráfico 102: Resultado modelos de Impacto económico 
VAN (S/.) 6,452,608 4,045,599 1,516,163 


Fuente: Elaboración Propia 
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ANÁLISIS DE EXPERIENCIAS EXITOSAS 


A continuación se detallan los casos de éxito más representativos, los cuales se ajustan a 


la propuesta de mejora planteada en el presente trabajo. 
- © Finance £ Banking 


Este caso nos relata las dificultades gue presentaba la empresa, antes de aplicar sistemas 
de gestión y mejora continua, estas son: errores permanentes durante periodos 
prolongados por el personal en las operaciones, ausencia de capacitaciones y 
aplicaciones en situaciones cotidianas, incumplimiento de procesos establecidos, no 
hacer uso de los procedimientos correctos, registro de casos erróneos con información 


inoportuna. 


Por lo que después del análisis de las causas y el uso de la metodología de mejora 
continua se implementaron las siguientes acciones: implementación de sistemas de 
soporte, introducción de sistemas de respuesta rápida o mensajes de notificación de 
error, conservar back up, mejora de procesos orientados a desarrollo visual y 


automático, etc. 


Posterior a la medición del impacto con la nueva propuesta, el estudio arrojo: reducción 


en 7 días de espera, incremento de los niveles de satisfacción y servicio de 30 a 10. [22] 
- Agrovet Market 


Este caso menciona una empresa líder en la distribución de productos farmacéuticos 
veterinarios para la salud animal en el Perú, es pionera y la mayor exportadora de 
productos en su rama. El año 2011, fue ganadora del premio de la creatividad 


empresarial. 


La empresa inicio su progreso en el área logística y termino por comprometer a todas 
las áreas en la mejora continua gracias a la aplicación del programa Kaizen con la 


asesoría GS1 Perú. 


El gerente de finanzas de Agrovet Market señala que la aplicación de las 55 KAizen es 


una garantía que contribuye a que la empresa se fortalezca. Señala lo siguiente: 
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“Lo que nosotros buscamos es liderar más allá del crecimiento en ventas. Queremos 
beneficios cualitativos y cuantitativos. Tenemos claro que la cultura y las personas son 
la esencia de la empresa y que cualquier inversión que se haga para mejorar ambas es 
una garantía de sostenibilidad. Fue esta idea la razón principal para iniciar la 


implementación (del programa 55 Kaizen)” 


Por lo que siguiendo este principio, Agrovet Market prepara a su personal para que 


cuenten con las facultades de resolver los problemas que se presentan diariamente. 


Entre los logros cuantitativos obtenidos están la reducción de la rotación en días del 
inventario, así como el número de horas extras por trabajador. También se han 
conseguido ahorros en el presupuesto de la empresa, no solo en lo económico, sino 


además en el tiempo de traslados y de respuesta a los pedidos de productos. 


De acuerdo a su visión empresarial, el principal impacto está en la cultura. Los 
trabajadores asimilaron los cambios y el proceso de implementación, pues se promovió 
la participación del personal, programándose reuniones abiertas donde se buscaron 


soluciones a los problemas diarios de manera conjunta. [24] 


De acuerdo a lo descrito en los casos previos, podemos afirmar que en la propuesta de 
mejora descrita en el presente trabajo ha considerado que la aplicación de modelos de 
gestión, mejora continua e involucramiento del personal contribuyen con el éxito para la 


solución de la problemática de la empresa. 
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Capítulo 5 
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IMPACTO DE LA PROPUESTA DE SOLUCIÓN 


El objetivo del capítulo descrito a continuación es evaluar y medir el impacto ambiental, 
social y económico de las propuestas de mejora en la empresa de telecomunicaciones 
mediante el uso de la matriz de factores críticos en la que se manejará la matriz de 


Leopold. 


En el presente capítulo se desarrollará los impactos generados de la propuesta de 


solución en relación al medio ambiente, al cliente, empresa y comunidad. 


RESTRICCIONES DE LA PROPUESTA 


Acorde al análisis en la empresa de telecomunicaciones mostrado en el capítulo 2, y las 
propuestas de mejora expuestas en el capítulo 3, en el que se utilizó la metodología 
Toyota Business Practice, el cual involucra la implementación de diferentes 
herramientas que permitirán incrementar los niveles de atención post venta al cliente, 
aumentando la eficiencia, eficacia y productividad por ende los niveles de satisfacción 


de los clientes. 


Todo ello se logra mediante la alineación, estructuración, creación de procedimientos, 
fijación de plazos de atención para los diversos productos en los diversos escenarios; y 


un óptimo control y gestión de los procesos de atención a los clientes mejorados. 


Con la implementación de la propuesta se pretende incrementar los niveles de 
satisfacción de los clientes hacia el proceso de post venta en los diversos frentes, ya que 
este representa un gran impacto en las operaciones de la empresa, además de afectar la 
imagen al crear falsas promesas e incumplir las expectativas ofrecidas cuando se firma 
el contrato, la creación de procedimientos ayudan a estandarizar los flujos para cerrar la 
atención del cliente. Por otro lado, las herramientas planteadas buscan alinearse a los 
objetivos de calidad de la empresa para poder obtener mayores ingresos, cumplir con los 
indicadores internos y así mantener la competitividad característica en el entorno actual. 
De la misma manera, realizar retroalimentación y detectar nuevas oportunidades de 


mejora a tiempo que nos permitan seguir reduciendo costos e incrementando la calidad. 
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En la propuesta de solución planteada, contamos con las siguientes restricciones del 


entorno. 


- Variación de la demanda 


En el rubro de las telecomunicaciones, el incremento de los clientes de telefonía es el 
factor más conocido en la variación de llamadas que ingresan al contact center; sin 
embargo este no es el único: nuevas campañas, promociones y variaciones en la 
facturación generalmente son consecuencia del incremento de tarifas, también afecta el 
nivel de llamadas entrantes al contact center. Hoy en día, la empresa en estudio, maneja 
una demanda estable con crecimiento, de acuerdo al análisis se definen herramientas de 
pronóstico a utilizar las cuáles variaran de acuerdo a la demanda obtenida por empresa, 
ello nos permite dimensionar el contact y evaluar la cantidad de posiciones del mes a fin 


de cumplir el objetivo en los niveles de atención y servicio establecidos anualmente. 


- Variación en la conformidad de los clientes con los plazos de atención. 


La conformidad de los clientes respecto al plazo de atención es relativo. Si bien es 
cierto, la satisfacción de los clientes se incrementan debido al cumplimiento de las 
promesas, aún existen clientes que requieren atención ASAP. Por lo que a pesar de la 
buena atención que se brinde no están de acuerdo con el servicio. Para ello se debe 


considerar un margen de error máximo en este punto. 


- Expectativas y exigencias del cliente 


Tal como se explica en el punto anterior, la conformidad de los clientes varía de acuerdo 
a la perspectiva del cliente, los factores que le molesta al cliente al ser atendido van 


desde: la cantidad de transferencias hasta la solución o no al término de la llamada. 


- Variación en las quejas de los clientes por transferencias 


En las encuestas obtenidas en los monitoreos se refleja la inconformidad del cliente por 
la cantidad de transferencias a la que es sometido. Si bien es cierto, se ha planteado un 
desarrollo en el área de ingeniería, aún no se tiene un plazo estimado o fecha tentativa 


del despliegue o de la aceptación del cliente. 
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- Conformidad de los clientes con los requisitos básicos de información para las 


transacciones 


De la misma forma, en los monitoreos revela que los clientes se quejan por los 
requisitos que son solicitados al iniciar una transacción. Los requisitos se mantienen por 
temas de confidencialidad de la información. Pero, los clientes Top negocios son 
empresas en las que cuentan con muchos empleados que realizan llamadas al contact 
center para realizar consultas o solicitudes. Se plantea un nuevo procedimiento llamado 
contactos autorizados; es decir, el representante legal autoriza a algunas personas de la 
empresa a poder realizar transacciones, de esta manera se evitan retrasos y tiempos de 


espera para validar la información. 
- Nivel de confianza con el proveedor 


Es importante validar la información proporcionada por el proveedor, en: indicadores de 


la gestión, usuarios, nivel de llamadas, puntualidad, rotación, capacitaciones, etc. 
- Control de calidad y evaluación al proveedor 


De la misma forma, se requiere establecer indicadores y límites máximos y mínimos a 
cumplir en las diferentes gestiones. Asimismo, realizar seguimiento diario con 
información histórica, medidas desarrolladas a corto o largo plazo, rotación que nos 
permita tener una visión global de los que sucedió en el contact center y realizar 


reuniones semanales. 


MATRIZ DE LEOPOLD 


La matriz de Leopold sirve para identificar los impactos y su origen, mediante la 


valoración de la importancia y magnitud de los impactos. 


El propósito de utilizar esta metodología es elaborar un listado de acciones que puedan 
causar impactos y características ambientales. Estas se distinguen por la magnitud e 
importancia del impacto. La magnitud hace referencia a la cantidad física, las cuales 
pueden tener carácter positivo o negativo. Mientras que, la importancia solo puede 


recibir valores positivos, es provista por la ponderación que se asigne. 
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Aplicación del método 


En la medición del impacto de la solución se utilizará la Matriz de Leopold, donde se 
realizará un análisis cualitativo de acuerdo a cada componente y acción. Este método se 
basa en el desarrollo de una matriz con una lista de control bidimensional con el 
objetivo de establecer relaciones de causa-efecto de acuerdo a las características de la 
propuesta de trabajo e identificar y evaluar los impactos directos ya sea hacia el 


personal, la empresa y/o clientes internos o externos. 


En una dimensión de la matriz se muestran las características individuales del proyecto 
y en la otra dimensión se identifican los factores con los diferentes interesados del 


proyecto (personal, social, económico, etc.). 
Para evaluar cada parámetro se realizan por dos formas diferentes: 


- Magnitud (M): Para realizar la valoración del impacto, en la esquina izquierda 
de cada celda, se coloca un número entre 1 y 10 para indicar la magnitud del 
posible impacto (mínima=1 ) delante de cada número se colocará el signo (-) si el 


impacto es perjudicial y (+) si es beneficioso. 


- Importancia (1): Importancia del potencial impacto, en la esquina inferior 
derecha se colocará un número entre 1 y 10 para indicar la importancia del 


posible impacto. 


Por lo que para la elaboración de la matriz de Leopold, se ha tomado como referencia el 


gráfico 103. 
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Gráfico 103: Tabla de valoración de impactos: 


REVERSIBILIDAD (RW) 
(Por medidas naturales) 


RECUPERABILIDAD (MC) АС ОМ (АС) 
(Reconstrucción por medios humanos) progresivo) 


Recuperable de manera inmediata 1 
Recuperable a medio plazo 2 


Irregular o aperiódico y discontinuo 
Periódico 2 
Continuo 


(1) = {iN + 2EX + MO + PE + RW + ŠÍ + AC + EF + PR + MC) 





Fuente: Elaboración Propia 


A continuación, se presentan las acciones que se han tomado en la propuesta del trabajo 
que ayudarán a la elaboración de la matriz, resumiendo y jerarquizando los impactos 
para poder abordar las causas del problema y concentrar el esfuerzo en aquellos que se 


consideren mayores: 
- Documentación de procedimientos para los procesos principales. 
- — Definición de los SLA”s en las casuísticas más solicitadas por los clientes 
- Seguimiento a los casos reportados al primer contacto 
- Capacitación al personal 
- Obtención de reportes 
- Definir y clasificar las responsabilidades 


- Elaboración de Registros de Control 
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De la misma forma, se detalla los principales factores gue impactaran al implementarse 
el plan de mejora. Cabe resaltar se ha considerado los factores más resaltantes gue se 


ajusten al perfil de la empresa. Estos se muestran a continuación: 

e Factor social: 

Se considera este factor, para medir el impacto de la propuesta con relación al personal 
del contact center y de la empresa de telecomunicaciones. 


e Factor económico: 


Este factor se considera en el análisis, ya que al implementar la propuesta de mejora se 
realizará una inversión por lo que se debe considerar el impacto en la compañía y 


acorde a los indicadores propuestos medir el cumplimiento con el retorno esperado. 

e Factor ambiental: 

Este factor nos permite verificar como influyen los factores del orden, limpieza, 
reutilización y aprovechamiento con respecto a las mejoras planteadas. 


e Factores políticos/ legales: 


En las empresas de telecomunicaciones es un factor sumamente relevante, ya que el 
organismo regulador, OSIPTEL, se encuentra constantemente verificando los niveles de 
atención, reclamos, quejas, etc. Por ello, también se busca medir la influencia de la 
propuesta de mejora en disminuir las multas y penalidades impuestas en el transcurso de 


los últimos meses. 


Posteriormente, se asignará la puntuación de impacto e importancia entre la propuesta 


de mejora en conjunto con respecto a los factores mencionados. 


Del mismo modo, para la puntuación del impacto e importancia se muestran los gráficos 


104 y 105. 
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Gráfico 104: Impactos Negativos 


MAGNITUD IMPORTANCIA 
Intensidad Afectación Calificación Duración Influencia Calificación 
Baja Baja -1 Temporal Puntual 1 
Ва]а Media -2 Media Puntual 2 
Baja Alta -3 Permanente Puntual 3 
Media Baja -4 Temporal Local 4 
Media Media -5 Media Local 5 
Media Alta -6 Permanente Local 6 
Alta Baja -7 Temporal Regional 7 
Alta Media -8 Media Regional 8 
Alta Alta -9 Permanente Regional 9 
Muy alta Alta -10 Permanente Nacional 10 
Fuente: Elaboración Propia 
Gráfico 105: Impactos Positivos 
MAGNITUD IMPORTANCIA 
Intensidad Afectación Calificación Duración Influencia Calificación 
Baja Baja 1 Temporal Puntual 1 
Baja Media 2) Media Puntual 2 
Baja Alta 3 Permanente Puntual 3 
Media Baja 4 Temporal Local 4 
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Media Media Э Меда Local 5 
Media Alta 6 Permanente Local 6 
Alta Baja 7 Temporal Regional 7 
Alta Media 8 Media Regional 8 
Alta Alta 9 Permanente Regional 9 
Muy alta Alta 10 Permanente Nacional 10 


Fuente: Elaboración Propia 


Finalmente, con el resultado obtenido de la evaluación se procede a promediar los 


puntajes y obtener un resultado final. 


Matriz de impactos 


En el gráfico 106, se muestra la Matriz de Leopold orientada a la propuesta de mejora 
del presente trabajo, donde la sumatoria de las Magnitudes es de 27 frente a la 
importancia con 204 de puntaje. De esta manera se puede concluir que la mejora 


propone un impacto positivo para la empresa. 
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Gráfico 106: Matriz simplificada de Leopold, aplicada a la EIA de una empresa de telecomunicaciones 





















НІ 1. Bajo 
ІҢІҢ1. Мейіп 
EE 1. Alto 
(Al) 1. Muy Alto „= 
Ыш. E 
Ат л l 
Factores Posible Impacto | E A IA en 
Imagen empresarial Genera opinión del tipo de servicio y cumplimiento de la promesa В. 6 7 5 Б. 5 =J- T 1 = ; ХИ 
Clientes internos satisfechos Las áreas involucradas cooperan e incrementa la comunicación a a 2 [Eee 24 S 2 IF 3 К 21 
Clientes externos satisfechos Refleja los niveles de satisfacción y calificaciones Бе" 4 B" E 3.677" 775 E pa 
Resposabilidad social Reitera compromiso y consideración a las futuras generaciones 4 3 = do: 2 
Woluntariados Afecta la imagen de la empresa y compromiso social | | |8. 3 : 22) 4 аы TAA 
Nuevos puestos de trabajo Evaluar las competencias en cada perfil -Be E -Bb ебе Б | ] ® 22/7 
Mejor clima laboral Generar un ambiente de trabajo y no hostil 5 “E 6: 
Identificación con la empresa Identificación con la marca, nuestros cliente son suyos ner “7 Б" 3| Г i 1] Е P И 
Satisfacción personal Obtención de méritos, ascensos, bonos y reconocimientos. | B 3 ОБ i m 
Ingresos en la emp | Paralelo con el nivel de atención, satisfacción y percepción del $s. КЕС | Б -Eee Б | (zdr "3 | m e | Ж 
| Reducción en presupuesto con las propuestas de mejora -ф 77 "5 Ene 5 er Б e Bl 5 ageer 5 rro Е ЖЕ 3i o 
| Reducción de TMO, bajas, incremento IST y seguridad en la atención B 73 -400 3.7 | З i | ] = 20 ” 
| Acompañado de bonos a la mejor atención | Эран" 73 : oT В m 
Reducción al atender menos cantidad de casos críticos -R >- (Б: 
Facilidad al encontrar información y seguridad al brindar atención 1—72 н Кк 
Reduce los niveles de cansancio y estres. L- “A : ml Le i o 
Fomentar consciencia ambiental T El m 1: 
- chami Fomentar reciclaje т. ШЕ : J1 | 
Penalidades Osiptel por queja Disminuye los pazos a osiptel por quejas de los clientes | з 6 9 Ë | M B 
Fenalidad Osiptel CAD Evita la multa de XUIT por sobrepasar el X5 de reclamos de corte por reclamo J- B Le п ; я ШИ | ~ 
Penalidades Osiptel porTMO Disminuye los pagos a osiptel por excesos en TMO enla stención В. Вб з A a NM 
Sm e Toe E KL 2 i TÍ 2 I T. B L B. B 8 Bi] 
MN AA A tc rt tirita rta „ВЧ, 


Fuente: Elaboración Propia 
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Como se puede apreciar en el gráfico 106, se muestran los impactos positivos y 
negativos resultantes de la aplicación de la propuesta de mejora en la empresa, en el 


gráfico 107 se explica los componentes más resaltantes de la matriz. 


Gráfico 107: Matrız de factores críticos 


FI 1. Bajo 
(A+) 1. Medio 
ЕМЕНДІ 
ІНІ 1. Миү Ато 
(+) Positivo 
ШШЕ, 
Factores Posible Impacto 
Imagen emprezarial Genera opinión del tipo de servicio y cumplimiento de la promesa 


Resultado 







































Clientes internos satisfechos Las áreas involucradas cooperan e incrementa la comunicación 
Clientes externos satisfechos Refleja los niveles de satisfacción y calificaciones 
Resposabilidad social Reitera compromiso y consideración a las futuras generaciones 
Woluntariados Afecta la imagen de la empresa y compromiso social 

Nuevos puestos de trabajo Evaluar las competencias en cada perfil 

Mejor clima laboral Generar un ambiente de trabajo y no hostil 

Identificación con la empresa Identificación con la marca, nuestros cliente son suyos 
Obtención de méritos, ascensos, bonos y reconocimientos. 





Paralelo con el nivel de atención, satisfacción y percepción del $s. 
Reducción en presupuesto con las propuestas de mejora 

¡Reducción de TMO, bajas, incremento IST y seguridad en la atención 

Acompañado de bonos a la mejor atención 

Reducción al atender menos cantidad de casos criticos 

Facilidad al encontrar información y seguridad al brindar atención 

Reduce los niveles de cansancio y estrés. 

Fomentar consciencia ambiental 

| Г В Fomentar reciclaje 

Penalidades Osiptel por queja Disminuye los pagos a osiptel por quejas de los clientes 

Penalidad Osiptel CAD Evita la multa de XUIT por sobrepasar el X% de reclamos de corte por reclamo 


Fuente: Elaboración Propia 


Impactos positivos 


En el gráfico 102, se ha distinguido los impactos positivos, mediante el uso de escalas 
de color, donde el color rojo representa los impactos más significativos para la empresa. 
A partir de ello podemos afirmar que contamos con 4 impactos positivos sumamente 
importantes para la empresa, siendo estos: posicionando la marca e incrementando la 
imagen positiva de la empresa, incrementando los niveles de satisfacción de los clientes, 
disminuyendo las penalidades a OSIPTEL por motivos de queja de los clientes y 
reduciendo el TMO en la atención a los clientes. Por lo que estas mejoras están 
alineadas a la misión y visión de la empresa manteniendo el compromiso con los 


clientes y el ente regulador. 
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Impactos negativos 


De la misma manera en el gráfico 102, mediante el uso de escalas de color, el color 
verde diferencia los impactos negativos para la empresa. Por lo que, podemos afirmar 
que contamos con 4 impactos negativos relativamente relevantes, estos son: nuevos 
puestos de trabajo, impuestos, remuneraciones y mejora en los procesos. El resultado 
del análisis no representa un gran impacto ya que son consecuencia de la 
implementación de la propuesta, en el capítulo IV se muestra en el modelo económico 
el retorno de la inversión por lo que estos factores no representan un factor delimitante 
en el cumplimiento de los indicadores. De la misma forma, los nuevos puestos de 
trabajo son un factor natural en los contact center, por lo que con el control, seguimiento 


y compromiso no afectará la gestión. 
Del mismo modo, se ha considerado la evaluación de los impactos por cada stakeholder. 
- Empleados: 


Los factores que se han tenido en cuenta para realizar la matriz de Leopold de los 
empleados han sido: Competencias, ambiente laboral e compromiso con la empresa; 
para estos factores se evaluaron impactos positivos y negativos de acuerdo a las 


acciones de mejora. 


Como impacto negativo para la evaluación de los empleados, tiene una fuerte magnitud 
en las capacitaciones, esto se debe a que el personal estará sometido a constantes 
revisiones, evaluación y escuchas para medir su desempeño. Dado que el contact center 
mantiene niveles de rotación moderados, este será un factor que se refuerce 


mensualmente. 


Como impacto positivo se puede observar que el factor profesional influirá en los 
empleados, esto se debe a que ahora estarán capacitados y trabajaran en un mejor 
ambiente. Asimismo, aprenderán el funcionamiento de nuevas herramientas y controles 
que se implementarán. Del mismo modo, se fomenta un mayor compromiso e 


identificación de la marca. 
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- Clientes 


El impacto económico representa una magnitud de -6 a una importancia de 4, por otro 
lado la satisfacción puede incrementarse en 1 punto; esto se debe al impacto de la 
propuesta de mejora realizada en la empresa, ya que genera mayor satisfacción al 


realizar una labor eficiente y cumplimiento en los plazos prometidos. 
- Impacto en los competidores 


En los aspectos económicos y culturales se obtuvo resultados de magnitud negativa de - 
6 e importancia 3. Este impacto genera estos resultados negativos porque las diferentes 


mejoras aplicadas van a ver afectadas a los competidores afectando en pérdidas. 
- Proveedores 


En los factores económicos y de servicios se obtuvieron magnitudes positivas de 13 y 
20, la mejora impactará mayormente en la elaboración de procedimientos y de registros 
de control, ya que van directamente al proveedor incremento la eficiencia del mismo y 


la solución del problema pudiendo entregar a tiempo los pedidos con los clientes. 
- Empresa 


Finalmente, para la empresa se obtuvo resultados en las magnitudes de los factores 
negativos: Económico (-23), competencias (36) y social (15), en la acción de 
capacitación de personal ayudará a la empresa a poder aplicar las herramientas y las 
mejoras propuestas para generar impactos positivos, contando con procedimientos y 


gestiones. 


Cabe resaltar, el impacto negativo del factor económico se debe a los costos asumidos 
para la implementación de la propuesta los cuales son temporales ya que al implementar 
la mejora se contara con los recursos necesarios que permitan incrementar los niveles de 


atención y cumplir los objetivos trazados por la gerencia del contact center. 
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Gráfico 108: Matriz de impacto por stakeholder 





| Competencias б | R02 1 єт) J 11 

| Empleados Ambiente laboral Д A 6.7 6. 10 

| Compromiso | | 6. 3 6.7" 4. 2 

Indice de satisfacción6 © 36 3 | B. 2 18 

| FCR Pa” g 7 
Clientes | Е | 7 TÍ == 

Solución -6 ja- P dh EE o 3 | -a 

Económico | | K 

Social E E A A -12 

Competencia — | = ег -= | 

Есопотісо 6 3 | | | | | -6 

Indice de atención 6—77 37 A6 2—7 B-B dl — 

Proveedores Económico O T 6 K T 4 B 


Indice de rotación | 3 A 


т\с с ошо} 
i 
сп 
i 
En 


Económico | 5 6—7 612 E 
Empresa Competencias Е СКЕ po A bu 36 3 220% 
| Social E еее" ТЕ 


i 
кт 
F 
Pa ке HM u D w O м бо. 
moo g SE S Bowlu ш шш сы м 





Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico 109: Promedio impacto por stakeholder 





Competencias 18 


Empleados Ambiente laboral 18 
Compromiso 19 

Indice de satisfacción 26 

Clientes а = 
Solución 4 

Económico -2 
Competencia ыч | 
Económico -3 

Indice de atención 33 

Proveedores Económico 2 
Indice de rotación -3 

Económico 3 

Empresa Competencias 51 
Social 24 





Fuente: Elaboración Propia 


ANÁLISIS DE HERRAMIENTAS Y METODOLOGÍAS 


Las herramientas y metodologías utilizadas a lo largo del estudio para la propuesta de 


mejora en la empresa de telecomunicaciones, se detallarán a continuación: 
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Gráfico 110: Metodologías y herramientas empleadas en el proyecto 


Metodología 


Toyota Business Practice 8 pasos del ciclo de 


(TBP) 


Herramientas de mejora 


de procesosl 


Herramienta 


mejora continua 


Pareto 


Mapa de procesos 


Cadena de valor 


Ishikawa 


Uso 


Minimizar y anular el impacto de las 
causas a través de la mejora continua, con 
la finalidad de incrementar los niveles de 
satisfacción y reducir las bajas en los 


servicios 


Identificar las causas más relevantes que 


ocasionan la problemática 


Para identificar en que área de la empresa 
se encuentra la problemática y la relación 


con las áreas internas 


Identificar las áreas estratégicas, 


relevantes y de apoyo 


Identificar la relación causa - efecto del 
problema respecto a la situación actual de 
la empresa y cuáles son las variables que 


intervienen 


Desc 


apt: 
al tel 
Prim 
той” 
de es 
la с 
objet 
lien 
los 1 


ofrec 


SO. 
ident 
relev 


porce 


Es l: 


en I 


Mod. 
desar 
orgal 


de ge 


Diag 
relac 


апа 


Gestión de procesos 


Critical to Quality — 
СТО 


Gestión Workforce 


Auditorías internas 


BPMN 


SIPOC 


Procedimientos e 


1nstructivos 


Indicadores de gestión 


Identificar las causas de la causa raíz 
identificada junto a las herramientas de 


solución 


Ajusta al personal a mis requerimientos, 
además de fomentar la cultura y mejorar 


el clima organizacional. 


Se utiliza para definir nuevas propuesta 
luego de impactar la implementación y 
así seguir utilizando la metodología de 


mejora continua 


Elaborar los diagramas de flujo en los 
principales motivos de llamada de los 


clientes 


Herramienta que indica los inputs y 
outputs del proceso junto a 105 


indicadores, recursos, etc. 


Crear los procedimientos a los motivos 


más comunes de llamada de los clientes 


Preparar indicadores, con respectivos 
semáforos que nos permita evaluar el 


resultado de la propuesta 
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Gestión de Proyectos 


Impactos ambientales 


Fuente: Elaboración Propia 


Casos de éxito 


EDT 


Cronograma de 


actividades 


Gantt 


Matriz de asignación 


de responsabilidades 


Actas de reunión 


Matriz de Leopold 


Para dar a conocer el éxito de la metodología 
TBP dentro de las organizaciones de 


servicios. 


Elaborar el diagrama de desglose de 


trabajo en etapas para su implementación 


Obtener fechas tentativas del término del 


proyecto y dar seguimiento a las etapas. 


Asignar los tiempos, responsables y 
recursos a cada actividad descrita en el 


diagrama EDT 


Asignar responsabilidades al personal a 
cargo del proyecto, y definir un formato 
de la función a cumplir en el contact 


center 


Es el documento escrito que registra los 
temas tratados y los acuerdos adoptados 
en las reuniones de status, con la finalidad 
de certificar lo acontecido y dar validez a 


lo acordado. 


Conocer los impacto positivos y 
negativos y su efecto al medio ambiente, 


económico, social y legal de la empresa 
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Conclusiones y Recomendaciones 


CONCLUSIONES 


- El problema de la empresa se centraliza en: incremento de TMO, incremento 
de quiebres y el incremento en la baja de los servicios asociadas a satisfacción, 
se logró identificar que los motivos de llamadas más comunes de consulta por 
los clientes son imputables a facturación. Por lo que el análisis y estudio se 


realizó con especial énfasis en esta casuística. 


- El indicador IST, mide el nivel de satisfacción de los clientes respecto a la 
última comunicación con la empresa. El resultado IST en el cierre del 2012 
cumplió con el objetivo trazado; sin embargo, el primer y segundo semestre 
del año 2013 obtuvo un resultado de 3 y 6 puntos porcentuales bajo el 
objetivo, respectivamente. De acuerdo a la simulación, la aplicación de la 
propuesta impactaría en el resultado del indicador incrementando 4 puntos 


porcentuales en el primer bimestre. 


- [а implementación de la propuesta en los sistemas garantiza la recogida de 
información de manera oportuna. El diseño a forma de instructivo para el 
registro de los casos, ratifica el cumplimiento de las pautas, además de servir 
como repaso para los asesores, lo cual permitirá su Operación como asesores 


multiskill. 


- La migración de aplicativo junto al impacto de los procedimientos y SLA 
definidos genera los siguientes beneficios: reducción de TMO en dos minutos 
aproximadamente por llamada, reducción de tiempo de respuesta para casos 
fuera de SLA (quiebre), derivación efectiva de los casos al área/persona 
responsable y obtención de base de datos automáticos para el control de 


indicadores. 
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El brindar al cliente, el SLA correspondiente al motivo de la llamada 
incrementa los niveles de confianza a la empresa por el cumplimiento de 


promesa. 


La implementación de la propuesta, asegura el seguimiento de todos los 
casos/solicitudes indicadas por el cliente desde su registro hasta Ја 
confirmación de solución de la solicitud. Ello permitirá asegurar el cierre 
satisfactorio del caso manifestado evitando se genere casos críticos O 


especiales, gracias a la priorización por niveles de criticidad. 


La solución de los casos atendidos dentro de SLA, impactará a la reducción de 
llamadas reiteradas. De acuerdo a la simulación este indicador disminuiría en 


6 puntos porcentuales. 


Como resultado del incremento de IST, se evitará la migración de los clientes 
a Otras operadoras, lo cual garantiza el incremento de las oportunidades de 
venta (Cross Selling) que elevará los ingresos. De la misma forma, los 
resultados el impacto económico de la propuesta promete rentabilidad, lo cual 


permitirá invertir para incrementar la competitividad. 


La gestión del Contact Center es un trabajo rutinario y variable que requiere 
movilización diaria, para ello es necesario el seguimiento de indicadores a 
tiempo real. Los reportes automáticos brindan información oportuna y 
acertada desde primeras horas, lo cual garantiza la obtención de reportes para 


el control de la gestión e indicadores. 


La asignación de una cartera de clientes y ejecutivos comerciales a los 
asesores, de acuerdo a la cantidad de llamadas permite la atención balanceada 


de casos. 


La organización de las capacitaciones y el cumplimiento del cronograma 
garantiza el aprendizaje de los temas novedosos (campañas, nuevos productos, 
etc.), importantes, además asegura el refuerzo de las fallas identificadas en los 


monitoreos para evitar se presente nuevamente. 


215 


RECOMENDACIONES 


- Mantener comunicación entre las áreas internas de la empresa y proveedor, frente a 
desarrollos realizados ya que es importante considerar nuevas opiniones y 


perspectivas que permitan tomar medidas de contingencia frente a un percance. 


- Manejar base de datos histórica de los indicadores para la gestión. Capacitar a los 
analistas del proveedor y la empresa acerca de los nuevos parámetros a considerar 


para la extracción y análisis de la información. 


- Coordinar con el segmento la carga de la planta de clientes en el sistema STC, con la 
información actualizada del cliente. De la misma forma, actualizar el consultor 


negocios, el cual proporciona datos detallados de las líneas del cliente. 


- Capacitación transversal al personal respecto al nivel de criticidad de la 
implementación de la propuesta de forma oportuna, asimismo compartir los resultados 


para validar la efectividad de esta metodología y el esfuerzo en su aplicación. 


- Organizar comités y reuniones de seguimiento que acompañe la implementación de 
la propuesta, en donde se analice la evolución de indicadores con la finalidad de 
controlar o plantear acciones de mejora en caso los indicadores no alcancen los 


valores esperados y realizar el refuerzo respectivo. 


- Considerar la habilitación de CDN para la trasferencia de llamadas en caso, se 


produzca un mal enrutamiento. 


- Implementar la propuesta en los diferentes segmentos de la gerencia de Contact 


Center, considerando los resultados del proyecto. 


- Considerar que el siguiente paso es la aplicación del six sigma, para ello se 
recomienda continuar con la formación del personal en mayores conocimientos 


estadísticos, manejo de base de datos histórico con fuentes 100% confiables, etc. 
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ANEXOS 


Gráfico 111: Procedimiento propuesto para la atención por avería. 


| CODIGO: VERSION 
(Y SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | 
I50 9001 — 2000 VOT-PD-07 M 


PAGINA: 


Proceso de Atención — Motivo Facturación 





1. OBJETIVO 


El presente procedimiento establece las acciones a realizar para registrar casos por 


motivos de avería. 


2. RESPONSABILIDAD Y ALCANCE 


El presente procedimiento es administrado por la jefatura de Servicio Técnico y la 
jefatura de Contact Center Negocios, e incluye los pasos a seguir desde que el cliente 
realiza una consulta o solicitud por temas de avería hasta la solución del caso 
reportado. El cliente hace la solicitud al asesor de primera línea del Contact Center, 


ellos son los encargados de elevar el caso. 

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR 
Procedimiento — Proceso de Atención Averías 
4. DEFINICIONES 

GGSS: Gestor de solución 

DNI: Documento Nacional de Identidad 
SRM: Sistema de Relacionamiento Movistar 
5. CONDICIONES BASICAS 


5.1. Para derivar la solicitud al área de averías se debe validar los siguientes datos: 


- Identidad del cliente y RUC 
- Código del cliente 


- Validar el tipo de producto que presenta la avería 
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- Confirmar en ATIS o CMS se la línea telefónica esta activa o sin corte por deuda 


- Verificar que el servicio no cuente con requerimiento de suspensión, cambio de 
sitio, cambio de recorrido, reconexión, pedidos pendientes en los sistemas о 


financiamiento con corte parcial. 
- Validar la dirección de instalación del servicio. 


- Primera promesa: Realizar reporte de avería y registrar en SRM; Segunda promesa: 


Reporte de calidad. 
- La solicitud se derivará al área de servicio técnico sl: 
- Cliente presenta un reclamo por incumplimiento de la promesa. 


- Cliente indica que los reportes de llamadas no generan información, no puede llamar 


llamadas, servicio no tiene tonos y presenta ruidos en la comunicación. 


5.2. Una vez que el cliente ha reportado el incumplimiento de la primera promesa, los 
casos son escalados a los GGSS, ellos coordinarán los casos con los responsables del 


área de servicio técnico. 
5.3. La solicitud debe realizarla el representante legal o algún contacto autorizado. 


6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 


Atención Consultas y solicitudes por facturación Бы 


6.1. Llamar al Contact Center Cliente 
Representante 
6.2. Validar requisitos (Requisitos, identidad y número de gestión) 


6.3. Indicar el motivo de llamada. 


6.4. Validar condiciones Asesor 


6.5. Se realizará reporte de avería sl: 


- Servicio activo, sin corte por deuda. 
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- No cuenta con reguerimiento de Suspensión APC o deuda (C3-C2) 
- No cuenta con requerimiento de Cambio de Sitio ОТН 

- No cuenta con requerimiento de Cambio de Recorrido CATV 

- No cuenta con requerimientos de Reactivación (Por deuda) 


- La dirección de instalación del servicio es correcta, para registrar la avería; de ser 
incorrecta, derivar a Tiendas Movistar (para actualización de los datos, adjuntando recibo 


de servicio: agua O luz). 


- La dirección postal es incorrecta, se realiza las modificaciones y 


genera reporte. 
6.6. Identificar el caso si es: 


- Caso nuevo: Transferir al técnico de averías, brinda código e 


informa al cliente el plazo de solución a su problema 


- Incumplimiento de promesa: Reporte de calidad, derivo el caso al 


GGSS asignado e informo al cliente. 


6.7. Verificar el estado del caso y coordinar con facturación la| GGSS 


solución 


6.8. Programar y coordinar la visita del técnico. Servicio Técnico 


6.9. Identificar la causa del problema y dar solución. 





7. REGISTROS 

Código de reporte de avería 
Código de reporte de calidad 
8. ANEXOS 


No hay anexos para este documento. 
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Gráfico 112: Procedimiento propuesto para la atención por provisión. 


Т CODIGO: VERSION 
(Y SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD i 
I5O 3001 — 2000 VOT-PD-07 е 


PAGINA: 


Proceso de Atención — Motivo Facturación 





1. OBJETIVO 


El presente procedimiento establece las acciones a realizar para registrar casos por 


motivos de provisión. 


2. RESPONSABILIDAD Y ALCANCE 


El presente procedimiento es administrado por la jefatura de Provisión y la jefatura de 
Contact Center Negocios, e incluye los pasos a seguir desde que el cliente realiza una 
consulta o solicitud por temas de provisión hasta la solución del caso reportado. El 
cliente hace la solicitud al asesor de primera línea del Contact Center, ellos son los 


encargados de elevar el caso. 


3. DOCUMENTOS A CONSULTAR 


Procedimiento — Proceso de Atención Provisión 


4. DEFINICIONES 


GGSS: Gestor de solución 


DNI: Documento Nacional de Identidad 


SRM: Sistema de Relacionamiento Movistar 


5. CONDICIONES BASICAS 


5.1. Para derivar la solicitud al área de provisión se debe validar los siguientes datos: 


- — Titular de la línea con su documento de identidad DNI, Carnet de Extranjería. 


- Usuario Acreditado con su documento de identidad DNI y validar nombre y 


DNI del titular. 
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- El plazo de atención interno son 07 días calendario (plazo interno) y 15 días 


útiles (normado) depende de las facilidades técnicas. 
- El cliente no debe tener deuda 


- No contar con pedidos pendientes en ATIS / CMS o contingencia en 


Multigestión 


- Informar al cliente que el costo de instalación puede variar acorde a la oferta 


vigente comercial. 
- Verificar la calculadora ARPU para ofrecer promociones vigentes. 


- Validar la dirección de instalación del servicio. S1 no coincide derivar a 


Tienda. 


- Primera promesa: Ingresar Alta en ATIS o CMS y registrar en SRM; Segunda 


promesa: Registrar Escalamiento en SRM. 


5.2. Una vez que el cliente ha reportado el incumplimiento de la primera promesa, los 
casos son escalados a los GGSS, ellos coordinarán los casos con los responsables del 


área de servicio técnico. 
5.3. La solicitud debe realizarla el representante legal o algún contacto autorizado. 


6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 


Atención Consultas y solicitudes por facturación ИНН 


6.1. Llamar al Contact Center Cliente 


Representante 


6.2. Validar requisitos (Requisitos, identidad y número de gestión) 


6.3. Indicar el motivo de llamada. 


6.4. Validar condiciones Asesor 


6.5. Se realiza el alta $1: 
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- Servicio activo, sin corte por deuda. 


- La dirección de instalación del servicio es correcta,; de ser incorrecta, derivar a Tiendas 


Movistar (para actualización de los datos, adjuntando recibo de servicio: agua o luz). 


6.6. Identificar el caso si es: 


- Caso nuevo: Brindar información de la operativa y plazos, brinda 


código e informa al cliente el plazo de solución a su problema 


- Incumplimiento de promesa: Registro Escalamiento por provisión, 


derivo el caso al GGSS asignado e informo al cliente. 


6.7. S1 no se atendió la instalación, ingresarlo en la web unificada. 


6.8.Verificar el estado del caso y coordinar con provisión la| GGSS 


solución 


6.9. Programar y coordinar la visita del técnico para la instalación. —|Servicio Técnico 


6.10. Identificar la causa del problema y dar solución. 





7. REGISTROS 


Código de reporte de ATIS / CMS 


Código ID del SRM 


8. ANEXOS 


No hay anexos para este documento. 
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Gráfico 113: Procedimiento propuesto para la atención de Reclamos. 


ES CODIGO: VERSION 
(Y SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD i 
150 9001 — 2000 VOT-PD-07 е 


PAGINA: 


Proceso de Atención — Motivo Facturación 





1. OBJETIVO 


El presente procedimiento establece las acciones a realizar para registrar casos por 


motivos de reclamos. 


2. RESPONSABILIDAD Y ALCANCE 


El presente procedimiento es administrado por la jefatura de Reclamos y la jefatura de 
Contact Center Negocios, e incluye los pasos a seguir desde que el cliente realiza una 
consulta o solicitud por temas de reclamos hasta la solución del caso reportado. El 
cliente hace la solicitud al asesor de primera línea del Contact Center, ellos son los 


encargados de elevar el caso. 


3. DOCUMENTOS A CONSULTAR 


Procedimiento — Proceso de Atención Reclamos 


4. DEFINICIONES 


GGSS: Gestor de solución 


DNI: Documento Nacional de Identidad 


SRM: Sistema de Relacionamiento Movistar 


5. CONDICIONES BASICAS 


5.1. Para derivar la solicitud al área de reclamos se debe validar los siguientes datos: 


- Persona natural o Usuario: Titular de la línea con documento de identidad 


- Persona Jurídica: Representante Legal con documento de identidad, número de 


RUC vía web de la SUNAT, teléfono de referencia. 
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-  Terceras personas: Carta poder simple, documento de identidad (original) del 


autorizado y copia del documento de identidad del titular. 


- Indicar el plazo de atención: Plazo para imponer un reclamo (hasta 02 meses 
calendario desde la fecha de vencimiento del recibo); plazo para absolver un 
reclamo de facturación: 40 días hábiles (30 días de investigación del reclamo 


más 10 días de facturación) 
- No tiene costo 
- Cliente podrá reclamar sobre una línea en baja final. 


- Primera promesa: Realizar reclamo por facturación y registrar en SRM; 


Segunda promesa: Reporte de calidad. 
5.2. La solicitud se derivará al área de servicio técnico si: 
- Cliente presenta un reclamo por incumplimiento de la promesa. 
- Cliente indica que el reporte afecta el uso de su servicio. 


5.3. Una vez que el cliente ha reportado el incumplimiento de la primera promesa, los 
casos son escalados a los GGSS, ellos coordinarán los casos con los responsables del 


área de servicio técnico. 
5.4. La solicitud debe realizarla el representante legal o algún contacto autorizado. 


6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 


Atención Consultas y solicitudes por facturación ШШ 


6.1. Llamar al Contact Center Cliente 


Representante 


6.2. Validar requisitos (Requisitos, identidad y número de gestión) 


6.3. Indicar el motivo de llamada. 


6.4. Validar condiciones 
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6.5. Se realizará reporte sl: 


- En caso exista un reclamos previo ingresado se informa al cliente q 


encuentra en proceso. 

- En caso no exista reclamo ingresado se atiende al cliente según el caso 
- Validar la dirección donde el cliente desea se notifique. 

- Se completa el formulario y entrega la copia al cliente debidamente sel 


La dirección postal es incorrecta, se realiza las modificaciones y genera 


reporte. 
- Registrar el reclamo en el SRM o Felix. 
6.6. Identificar el caso 51 es: 


- Si el número no se encuentra en FELIX se transfiere al pool de 


reclamos 


- Caso nuevo: Ingresar el reporte, brinda código e informa al cliente el 


plazo de solución a su solicitud. 


- Incumplimiento de promesa: Ingresar Reporte de calidad, registrar en 


SRM y deriva el caso al GGS$ asignado e informo al cliente. 


6.7. Verificar el estado del caso y coordinar con reclamos la solución GGSS 


6.8. Programar y coordinar el envío de la notificación y recibos físicos. | Servicio Técnico 


7. REGISTROS 





Código de reclamo 
Código ID de registro en SRM 
8. ANEXOS 


No hay anexos para este documento. 
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Gráfico 114: Procedimiento propuesto para la atención de Cobros. 


Т CODIGO: VERSION 
(Y SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD i 
I5O 3001 — 2000 VOT-PD-07 е 


PAGINA: 


Proceso de Atención — Motivo Facturación 





1. OBJETIVO 


El presente procedimiento establece las acciones a realizar para registrar casos por 


motivos de cobros. 


2. RESPONSABILIDAD Y ALCANCE 


El presente procedimiento es administrado por la jefatura de Cobros y la jefatura de 
Contact Center Negocios, e incluye los pasos a seguir desde que el cliente realiza una 
consulta o solicitud por temas de cobros hasta la solución del caso reportado. El 
cliente hace la solicitud al asesor de primera línea del Contact Center, ellos son los 


encargados de elevar el caso. 

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR 

Procedimiento — Proceso de Atención Cobros 

4. DEFINICIONES 

GGSS: Gestor de solución 

DNI: Documento Nacional de Identidad 

SRM: Sistema de Relacionamiento Movistar 

5. CONDICIONES BASICAS 

5.1. Para derivar la solicitud al área de cobros se debe validar los siguientes datos: 
- Persona natural o Usuario: Titular de la línea con documento de identidad 


- Persona Jurídica: Representante Legal con documento de identidad, número de 


RUC vía web de la SUNAT, teléfono de referencia. 
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-  Terceras personas: Carta poder simple, documento de identidad (original) del 


autorizado y copia del documento de identidad del titular. 


- El cliente no debe tener deuda 


- Indicar el plazo de atención 


- Primera promesa: Registrar consulta por cobro y registrar en SRM; Segunda 


promesa: Registrar en SRM y elevar al gestor. 


5.2. La solicitud se derivará al área de servicio técnico si: 


- Cliente presenta un reclamo por incumplimiento de la promesa. 


- Cliente indica que el reporte afecta el uso de su servicio. 


5.3. Una vez que el cliente ha reportado el incumplimiento de la primera promesa, los 
casos son escalados a los GGSS, ellos coordinarán los casos con los responsables del 


área de servicio técnico. 


5.4. La solicitud debe realizarla el representante legal o algún contacto autorizado. 


6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 


Atención Consultas y solicitudes por facturación 


6.1. Llamar al Contact Center Cliente 
Representante 

6.2. Validar requisitos (Requisitos, identidad y número de gestión) 

6.3. Indicar el motivo de llamada. 

6.4. Validar condiciones Asesor 


6.5. Se realizará reporte si: 


- En caso exista un registro previo ingresado se informa al clien 


encuentra en proceso. 
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- En caso no exista reclamo ingresado se atiende al cliente según el 


- Validar la dirección donde el cliente desea se notifique y solicita número y mail de 


contacto para informar el estado de caso. 
- Se completa el formulario y entrega la copia al cliente debidamente sellada. 


6.6. La dirección postal es incorrecta, se realiza las modificaciones y 


genera reporte. 
- Registrar el caso en el SRM o Felix. 
- Identificar el caso si es: 


- Caso nuevo: Ingresar el reporte, brinda código e informa al cliente 


el plazo de solución a su solicitud. 


- Incumplimiento de promesa: Ingresar Reporte de calidad, registrar 


en SRM y deriva el caso al GGSS asignado e informo al cliente. 


6.7. Verificar el estado del caso y coordinar con reclamos la 


solución 


6.8. Programar y coordinar el envío de la notificación y recibos | Servicio Técnico 


físicos. 





7. REGISTROS 


Código de reclamo 


Código ID de registro en SRM 


8. ANEXOS 


No hay anexos para este documento. 
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Gráfico 115: Procedimiento propuesto para la atención de Otras Casuísticas. 


т CODIGO- VERSION 
(Y SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD i 
I5O 3001 — 2000 VOT-PD-0/7 m 


PAGINA: 


Proceso de Atención — Motivo Facturación 





1. OBJETIVO 


El presente procedimiento establece las acciones a realizar para registrar casos por 


motivos de otras casuísticas. 


2. RESPONSABILIDAD Y ALCANCE 


El presente procedimiento es administrado por la jefatura de requerida por el cliente y 
la jefatura de Contact Center Negocios, e incluye los pasos a seguir desde que el 
cliente realiza una consulta o solicitud por otras casuísticas hasta la solución del caso 
reportado. El cliente hace la solicitud al asesor de primera línea del Contact Center, 


ellos son los encargados de elevar el caso. 


3. DOCUMENTOS A CONSULTAR 


Procedimiento — Proceso de Atención Otras Casuísticas 


4. DEFINICIONES 


GGSS: Gestor de solución 


DNI: Documento Nacional de Identidad 


SRM: Sistema de Relacionamiento Movistar 


5. CONDICIONES BASICAS 


5.1. Para derivar la solicitud al área de facturación se debe validar los siguientes 


datos: 


- © Persona natural o Usuario: Titular de la línea con documento de identidad 
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- Persona Jurídica: Representante Legal con documento de identidad, número de 


RUC vía web de la SUNAT, teléfono de referencia. 


-  Terceras personas: Carta poder simple, documento de identidad (original) del 


autorizado y copia del documento de identidad del titular. 
- El cliente no debe tener deuda 
- — Indicar el plazo de atención 


- Primera promesa: Registrar consulta por cobro y registrar en SRM; Segunda 


promesa: Registrar en SRM y elevar al gestor. 
5.2. La solicitud se derivará al área de servicio técnico si: 
- Cliente presenta un reclamo por incumplimiento de la promesa. 
- Chente indica que el reporte afecta el uso de su servicio. 


5.3. Una vez que el cliente ha reportado el incumplimiento de la primera promesa, los 
casos son escalados a los GGSS, ellos coordinarán los casos con los responsables del 


área de servicio técnico. 
5.4. La solicitud debe realizarla el representante legal o algún contacto autorizado. 


6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 


Actividad Responsable 
Atención Consultas y solicitudes por facturación ÓN 


6.1. Llamar al Contact Center Cliente O 


Representante 


6.2. Validar requisitos (Requisitos, identidad y número de gestión) 


6.3. Indicar el motivo de llamada. 


6.4. Validar condiciones Asesor 


6.5. Se realizará reporte sl: 


- En caso exista un registro previo ingresado se informa al clien 
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encuentra en proceso. 
- En caso no exista reclamo ingresado se atiende al cliente según el 


- Validar la dirección donde el cliente desea se notifique y solicita número y mail de 


contacto para informar el estado de caso. 
- Se completa el formulario y entrega la copia al cliente debidamente sellada. 


- La dirección postal es incorrecta, se realiza las modificaciones y 


genera reporte. 
- Registrar el caso en el SRM o Felix. 
6.6. Identificar el caso si es: 


- Caso nuevo: Ingresar el reporte, brinda código e informa al cliente 


el plazo de solución a su solicitud. 


- Incumplimiento de promesa: Ingresar Reporte de calidad, registrar 


en SRM y deriva el caso al GGSS asignado e informo al cliente. 


6.7. Verificar el estado del caso y coordinar con reclamos la 


solución 


6.8. Programar y coordinar el envío de la notificación y recibos | Servicio Técnico 


físicos. 





7. REGISTROS 

Código de reclamo 

Código ID de registro en SRM 
8. ANEXOS 


No hay anexos para este documento. 
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Gráfico 116: Ficha Técnica — Indicador de puntualidad en la gestión 


Códiga: IG-RRHH-10 


Versión: 01 


FICHA TECNICA DE INDICADOR 


1. Nombre: 

ÍNDICE DEL PUNTUALIDAD DE GESTIÓN 

2. Objetivo: 

Lograr una puntualidad de la atención de los casos de 90% 


3. Fórmula de Cálculo: 


Índice de Puntualidad 
= Cantidad de registros atendidos dentro de plazo por responsabilidad x100 


Cantidad Total de registros por responsable 


4. Nivel de Referencia: 


Е Мауог а 85% 
M Entre 75% y 85% 
u Menor a 75% 


Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. 
5. Responsable de Gestión: 


Gerente de Contact Center de la empresa de telecomunicaciones 


6. Fuente de Información: 
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Reportes obtenidos mediante el SRM de las marcaciones registradas. 
7. Frecuencia de Medición: 

Diaria 

8. Frecuencia de Reporte: 

Diaria 

9. Responsable del Reporte: 

Jefe del área de área de sistemas 


10. Usuarios: 


Gerencia Contact Center Negocios y Gerencia de Cumplimiento de Promesa 





11. Observaciones: 


Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico 117: Ficha Técnica — Indicador de usabilidad de la propuesta de seguimiento 


Logo Código: I¡G-RRHH-10 
Empresa Wersión: 01 


FICHA TECNICA DE INDICADOR 


1. Nombre: 

ÍNDICE DE CUMPLIMIENTO DEL PRIMER REGISTRO. 
2. Objetivo: 

Lograr el cumplimiento en las registro de los casos de 95% 


3. Fórmula de Cálculo: 


Índice de usabilidad = Cantidad de casos registrados por seguimiento x100 
Cantidad Total de registros marcados en Multigestión 


4. Nivel de Referencia: 


Mayor a 90% 


m Entre 80% y 90% 


Menor a 80% 


Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. k 


5. Responsable de Gestión: 
Gerente de Contact Center 
6. Fuente de Información: 


Reportes obtenidos de las marcaciones mediante el SRM. 


7. Frecuencia de Medición: 
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Diaria 


8. Frecuencia de Reporte: 


Diaria 


9. Responsable del Reporte: 

Jefe del área de área de sistemas 

10. Usuarios: 

Gerencia Contact Center Negocios y Áreas resolutivas de la empresa de telecomunicaciones. 


11. Observaciones: 


Fuente: Elaboración Propia 





Gráfico 118: Ficha Técnica — Indicador de quiebres 


Código: IG-RRHH-10 
Wersión: 01 


FICHA TECNICA DE INDICADOR 





Pág. 1de 1 
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1. Nombre: 

ÍNDICE DE OUIEBRES 

2. Objetivo: 

Reducir el nivel de quiebres a 25% 

3. Fórmula de Cálculo: 

Índice quiebres = Cantidad de casos reportados como quiebres x100 
Cantidad Total de casos ingresados para la atención 


4. Nivel de Referencia: 


u Menor a 25% 


Entre 25% y 35% 


A Mayor a 35% 


Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. A 
5. Responsable de Gestión: 

Gerente de Contact Center 

6. Fuente de Información: 

Reportes obtenidos de las marcaciones mediante el SRM. 

7. Frecuencia de Medición: 

Diaria 

8. Frecuencia de Reporte: 

Diaria 

9. Responsable del Reporte: 


Jefe del área de área de sistemas 
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Gerencia Contact Center Negocios y Coordinadores de la empresa de telecomunicaciones y 


Areas resolutivas de la empresa de telecomunicaciones. 





11. Observaciones: 


Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 119: Ficha Técnica — Indicador de cumplimiento en las capacitaciones 


-090 Código: I1G-RRHH-10 
Empresa = 
FICHA TECNICA DE INDICADOR 2070 __ 





Pág. 1de 1 
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ÍNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LAS CAPACITACIONES 


2. Objetivo: 

Lograr un cumplimiento de 90% 

3. Fórmula de Cálculo: 

Índice quiebres = Cantidad capacitaciones finalizadas dentro de plazo x100 
Cantidad Total de capacitaciones programadas al mes 


4. Nivel de Referencia: 


Е Мауог а 80% 
S Entre 70% y 80% 
M Menor a 70% 


Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. 


5. Responsable de Gestión: 

Gerente de Contact Center 

6. Fuente de Información: 

Cronograma con las fechas de capacitación mensual. 
7. Frecuencia de Medición: 

Interdiaria 

8. Frecuencia de Reporte: 

Semanal 

9. Responsable del Reporte: 


Jefe del área de área de sistemas 
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Gerencia Contact Center Negocios y Gerencia de Promesa al cliente. 





11. Observaciones: 


Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 120: Ficha Técnica — Indicador de Clima laboral 


Logo Código: I1G-RRHH-10 


Empresa = 
FICHA TECNICA DE INDICADOR |“ 


төне 


1. Nombre: 


ÍNDICE DE CLIMA LABORAL 
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2. Objetivo: 


Lograr un Clima Laboral de 80% 


3. Fórmula de Cálculo: 


Índice de Clima Laboral = Cantidad de personas que responden 4 o 5 en la encuesta x 100 
Cantidad Total de personas encuestadas 


4. Nivel de Referencia: 


Lu Mayor a 75% 


Entre 65% y 75% 


A Menor a 65% 


Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. ' 


5. Responsable de Gestión: 

Gerente de Recursos Humanos 
6. Fuente de Información: 

Encuesta de Satisfacción de Personal ESC-002 GPTW 
7. Frecuencia de Medición: 

Mensual 

8. Frecuencia de Reporte: 

Mensual 

9. Responsable del Reporte: 

Jefe del área de calidad 

10. Usuarios: 


Gerencia Contact Center Negocios 


11. Observaciones: 
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Fuente: Elaboración Propia 


Gráfico 121: Ficha Técnica — Indicador de habilidades del personal 


Logo Código: I[G-RRHH-10 
Empresa Versión: 01 


FICHA TECNICA DE INDICADOR 


1. Nombre: 
ÍNDICE DE DESTREZA DEL PERSONAL 
2. Objetivo: 


Lograr calificaciones mayores a 16. 
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3. Fórmula de Cálculo: 


Índice de Destrezas = Sumatoria de todas las calificaciones x 100 


Cantidad Total de calificaciones 
4. Nivel de Referencia: 


Mayor a 15 


Entre 12 y 15 


Menor a 12 


n incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. 


5. Responsable de Gestión: 

Gerente de Recursos Humanos 

6. Fuente de Información: 

Resultado de los exámenes rendidos en el TRAINER. 
7. Frecuencia de Medición: 

Mensual 

8. Frecuencia de Reporte: 

Mensual 

9. Responsable del Reporte: 

Jefe del área de calidad 

10. Usuarios: 

Gerencia Contact Center Negocios 


11. Observaciones: 


Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico 122: Ficha Técnica — Indicador de incidencia en obtención de reportes 


Logo Código: ¡G-RRHH-10 


Empresa ЕЕ 
FICHA TECNICA DE INDICADOR S60 | 


Рад. 1 ае 1 


ÍNDICE DE INCIDENCIAS EN LA ACTUALIZACIÓN DE LOS REPORTES 
2. Objetivo: 


No presentar inconvenientes en la automatización de los reportes, la información es 100% 


confiable. 


3. Fórmula de Cálculo: 
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Índice de Automatización = Cantidad de incidencias reportadas al mes x 100 


Cantidad de reportes generados al mes 


4. Nivel de Referencia: 


A 100% 


Entre 95% y 90% 


A Menor a 90% 


Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. ' 


5. Responsable de Gestión: 

Gerente de Sistemas y Planificación 

6. Fuente de Información: 

Reportes depositados en los compartidos. 
7. Frecuencia de Medición: 

Mensual 

8. Frecuencia de Reporte: 

Mensual 

9. Responsable del Reporte: 

Jefe del área de sistemas y planificación 
10. Usuarios: 

Gerencia Contact Center Negocios 


11. Observaciones: 


Fuente: Elaboración Propia 
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